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CADENA DE VALOR: Es la herramienta estratégica que ayuda a identificar las 
fuentes de ventaja competitiva a partir del análisis de las actividades de la 
compañía. 
 
DIAGNOSTICO: Análisis que se realiza a partir de una base de datos recolectados, 
que permiten juzgar la situación actual. 
 
ESTRATEGIA: Toma de decisiones basadas en las acciones proyectadas con los 
objetivos, con el fin de obtener óptimos resultados. 
 
PLAN ESTRATÉGICO: Herramienta que recoge la planificación con la que cuenta 






   





CMI: Sigla en español Cuadro de Mando Integral. 
 
DOFA: Sigla en español, Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. 
 
DANE: Sigla en español, Departamento Administrativo Nacional de Estadística. 
 
IVA: Sigla en español, Impuesto al Valor Agregado. 
 
MinCIT: Sigla en español, Ministerios de Comercio, Industria y Turismo de 
Colombia. 
 
MiPyme: Sigla en español Micro, Pequeña y Mediana Empresa. 
 
OMS: Sigla en español, Organización Mundial de la Salud. 
 
PESTEL: Sigla en español, Político, Económico, Social, Tecnológico, Ecológico, 
Legal. 
 
PIB: Sigla en español, Producto Interno Bruto. 
 
PND: Sigla en español, Plan Nacional de Desarrollo. 
 




   





A mediados de 1950, las empresas más importantes fueron participe del desarrollo 
del sistema de planeación estratégica, desde entonces la planeación se ha 
perfeccionado por las empresas más importantes del mundo, seguido de las 
pequeñas empresas que siguen el ejemplo. Es importante mencionar que, la 
universidad ICESI elabora un artículo en el 2015 sobre la Planificación Estratégica 
y niveles de competitividad de las Mipymes del sector comercial en Bogotá, el cual 
tiene como objetivo analizar la relación entre la dimensión, planificación estratégica 
y la competitividad en las Mipymes de sector en Bogotá. 
Teniendo en cuenta lo anterior, se evidencia que las pymes conforman la mayor 
parte del tejido en Colombia, siendo estas fundamentales para el desarrollo y 
crecimiento del país, donde generan alrededor del 67% en empleos. Así como, las 
micro, pequeñas y medianas empresas representan el 90% de las empresas del 
país, incluyendo a las personas naturales y jurídicas. 
La empresa Chevro Camperos hace parte del grupo de las Mipymes, la cual se 
encuentra constituida como persona natural. Sin embargo, esta no cuenta con un 
plan estratégico, que le permita tener un foco del negocio. Así mismo, se identifica 
los vacíos a nivel financiero, administrativos y de mercadeo, los cuales afectan de 
manera significativa a la empresa debido al incumplimiento de metas, la falta de 
gestión financiera, la no captación de nuevos cliente, no capacitación del personal, 
etc. 
Por lo tanto, se vio la necesidad de acoger un plan estratégico que le permita tener 
control y afrontar la situación actual de la empresa, con el fin de cumplir los objetivos 
planteados, logrando optimización, efectividad y productividad. Con el plan 
estratégico se pretende realizar un análisis externo e interno de la empresa, así 
como definir un plan estratégico a través de la visión, misión y estrategias, por ultimo 
diseñar un Cuadro de Mando Integral para el seguimiento e intervención a tiempo 
de los indicadores. 
La metodología utilizada, se basó en un enfoque descriptivo el cual busca 
especificar las propiedades, las características y los perfiles de personas, grupos, 
comunidades, procesos y cualquier otro que se someten a un análisis. De igual 
manera, se obtuvo la información a través de fuentes primarias, secundarias. Por 
otra parte, el diseño metodológico, se encuentra constituidos por las siguientes 
herramientas: PESTEL para el análisis externo, las 5 Fuerzas de Porter para el 
análisis específico, DOFA para el análisis interno mediante el cual se definieron las 
líneas estratégicas y estrategias, seguidamente el Mapa Estratégico para visualizar 
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las estrategias planteadas y finalmente el Cuadro de Mando Integral para el 
seguimiento, con el fin de establecer indicadores que permitan el control de las 
estrategias establecidas. 
En conclusión, se identifica que con las estrategias planteadas en las perspectivas 
del mapa estratégico, los análisis realizados bajos las diferentes herramientas, 
Chevro Camperos  obtiene información de primera para lograr el cumplimiento de 
los objetivos y visión proyectada para lograr un crecimiento en el mercado, 




PALABRAS CLAVE: Cuadro de mando Integral, Estrategia, Empresa, Indicadores. 
   







In the mid-1950s, major companies were involved in the development of the strategic 
planning system, since then planning has been refined by the world's largest 
companies, followed by small companies that follow suit. It is important to mention 
that ICESI University produced an article in 2015 on Strategic Planning and levels 
of competitiveness of MSMEs in the commercial sector in Bogotá, which aims to 
analyze the relationship between the dimension, strategic planning and 
competitiveness in MSMEs in the sector in Bogotá. 
 
Taking into account the above, it is evident that SMEs make up the majority of the 
fabric in Colombia, being these fundamental for the development and growth of the 
country, where they generate around 67% of jobs. As well as, micro, small and 
medium-sized companies represent 90% of the country's companies, including 
natural and legal persons. 
 
The Chevro Camperos company is part of the MSMEs group, which is constituted 
as a natural person. However, it does not have a strategic plan that allows it to have 
a business focus. Likewise, gaps are identified at the financial, administrative and 
marketing levels, which significantly affect the company due to the non-fulfillment of 
goals, the lack of financial management, the failure to attract new clients, the lack of 
training of personnel, etc. 
 
Therefore, there was a need to adopt a strategic plan that allows you to have control 
and face the current situation of the company, in order to meet the stated objectives, 
achieving optimization, effectiveness and productivity. The strategic plan aims to 
carry out an external and internal analysis of the company, as well as to define a 
strategic plan through the vision, mission and strategies, and finally, to design a 
Balanced Scorecard for timely monitoring and intervention of the indicators. . 
The methodology used was based on a descriptive approach which seeks to specify 
the properties, characteristics, and profiles of people, groups, communities, 
processes, and any others that are subjected to an analysis. Similarly, the 
information was obtained through primary, secondary sources. On the other hand, 
the methodological design is made up of the following tools: PESTEL for the external 
analysis, Porter's 5 Forces for the specific analysis, DOFA for the internal analysis 
by means of which the strategic lines and strategies were defined, followed by the 
Strategic Map to visualize the proposed strategies and finally the Balanced 
Scorecard for monitoring, in order to establish indicators that allow the control of the 
established strategies. 
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In conclusion, it is identified that with the strategies set forth in the perspectives of 
the strategic map, the analyzes carried out under the different tools, Chevro 
Camperos obtains first-rate information to achieve compliance with the objectives 
and projected vision to achieve growth in the market, maintaining its good quality 







KEYWORDS: Balanced scorecard, Strategy, Company, Indicators. 
  
   





Las pymes conforman la mayor parte del tejido en Colombia, siendo estas 
fundamentales para el desarrollo y crecimiento del país, generando alrededor del 
67% de empleo y otro porcentaje al producto interno bruto1. Cabe resaltar que, 
según registros de Confecámaras2 existen aproximadamente 2.540.953 micro, 
pequeñas y medianas empresas en el Registro Único Empresarial – RUES-. 
Incluyendo personas jurídicas y naturales, representando el 90% de las empresas 
del país. 
 
Así mismo, es importante resaltar que, alrededor de la mitad de las pequeñas y 
medianas empresas del país, quiebran luego del primer año y solo un 20% de ellas 
sobreviven, esto se debe a que no todas la Pymes tiene acceso a un crédito - 
financiación, por lo que, su situación económica se vuelve compleja. Así como 
tampoco tienen ninguna ayuda financiera. La importancia de este proyecto radica 
en dar una argumentación con respecto a las exigencias actuales del competitivo y 
cambiante mundo empresarial; que obligan a las organizaciones a estudiar con 
detenimiento cada uno de los factores interno y externos por los que podría verse 
relacionada o afectada. Es así como diseñar un Plan Estratégico se convierte hoy 
en día en parte de los requerimientos actuales para cualquier empresa. Dado lo 
anterior, para de la empresa Chevro Camperos, MiPyme ubicada en la ciudad de 
Granada, Meta del sector automotriz es de vital importancia el conocer mejor su 
mercado objetivo, su entorno tanto interno como externo, buscando un mayor 
posicionamiento que genere crecimiento y estabilidad del negocio.  
 
No obstante, la inexperiencia y el desconocimiento de una estructura correcta para 
hacer este tipo de estudios por parte de los integrantes de la empresa ha impedido 
que se logren resultados sobresalientes basados en acciones estratégicas que 
serían la finalidad de la redacción del presente Plan Estratégico, el cual a su vez le 
brinda la oportunidad de llevar a cabo la investigación con el fin de convertir la teoría 
administrativa en un proyecto real, alcanzable y sostenible. 
 
Para el desarrollo del proyecto se plantearon tres objetivos específicos orientados 
a la propuesta de un plan estratégico para la MiPyme. Para su desarrollo, se 
utilizarán fuentes primarias y secundarias, las primeras sustentadas en libros, 
artículos y bibliografía relacionada con el tema y las segundas representadas en 
                                            
1 REVISTA DINERO, Mipymes generan alrededor del 67% del empleo en Colombia. [En línea]. [14 
abril de 2016] [Citado 10 de febrero, 2020] disponible en: <https://www.dinero.com/edicion-
impresa/pymes/articulo/evolucion-y-situacion-actual-de-las-mipymes-en-colombia/222395>. 
2 CONFECÁMARAS: Organismo de carácter nacional que coordina y brinda asistencia en el 
desarrollo de sus funciones a las Cámaras de Comercio Colombiano. 
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información recolectada a través de encuestas y entrevistas a diferentes partes 
interesadas.  
 
El presente proyecto titulado “Diseño de un cuadro de mando integral para la 
MiPyme Chevro Camperos” está organizado de la siguiente manera: en la primera 
parte se tiene planteamiento del problema; posteriormente se declararán objetivos 
a trabajar, delimitación y marco referencial. En la parte final del documento se 
presentan el desarrollo de los objetivos específicos, las conclusiones y 
recomendaciones y la bibliografía utilizada para su desarrollo.   
   









La planeación, como parte del proceso administrativo tuvo sus primeras 
contribuciones dentro de la evolución administrativa, donde esta ha llegado a 
desarrollar técnicas modernas de aplicación como lo es la planeación formal. En la 
década de los 50, el termino planeación a largo plazo se usó para describir el 
sistema utilizando diferentes términos para referirse a ella como “Planeación 
corporativa completa, planeación directiva completa, planeación general total, 
planeación a largo plazo, planeación integrada completa y planeación estratégica3. 
Donde la Planeación Estratégica Formal, fue introducida por primera vez en algunas 
empresas comerciales a mediados de 1950, periodo en que las empresas más 
importantes fueron principalmente las que desarrollaron sistema de Planeación 
Estratégica. Desde entonces la planeación se ha perfeccionado al punto de que, en 
la actualidad la gran mayoría de las empresas importantes del mundo, cuenten con 
algún tipo de este sistema, seguidamente un número cada vez mayor de empresas 
pequeñas siguen el ejemplo4. 
La universidad ICESI elaboro en el 2015 el artículo Planificación estratégica y 
niveles de competitividad de las Mipymes del sector comercio en Bogotá, en donde 
tiene como objetivo el analizar la relación entre la dimensión planificación 
estratégica y la competitividad en las Mipymes del sector comercio en la ciudad de 
Bogotá, considerando el impacto que puede tener esta dimensión en el desempeño 
empresarial5.  
El primer paso para empezar con el desarrollo de este trabajo de investigación se 
debe buscar y analizar antecedentes de estudios similares, para este caso se han 
tomado dos trabajos de grado elaborados por estudiantes de la Universidad Católica 
de Colombia de la facultad de Ingeniería Industrial. Uno de estos trabajos propone 
un plan estratégico para la pyme MSA LTDA bajo la metodología del Balance Score 
Card6, donde el objetivo central  es examinar la participación de la empresa en el 
                                            
3 FRED, David. La gerencia estratégica. Editorial Legis. Cap. 6. P. 194 
4 Planeación Estratégica, George A. Steiner, Editorial CECSA Cap. 2, P. 20. 
5 ESTUDIOS GERENCIALES. Planificación estratégica y niveles de competitividad de las Mipymes 
del sector comercio en Bogotá. P. 79-87. <https://www.elsevier.es/es-revista-estudios-gerenciales-
354>. 
6 ROSADA, Sandra. Plan estratégico para la pyme msa ltda bajo la metodología del balance score 
card. Bogotá, D.C. Universidad Católica de Colombia. Facultad de Ingeniería Industrial. Alternativa 
trabajo de investigación, 2018. 
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mercado, así como plantear una estrategia basada en la innovación y el 
conocimiento para promover una participación más amplia. El otro trabajo propone 
realizar un diseño de un plan estratégico para la empresa GSA COLOMBIA S.A.S, 
mediante la metodología del Balanced Scorecard7. Una empresa dedicada al 
diseño, fabricación y puesta en marcha de sistema de tratamiento de agua, ubicada 
en la ciudad de Bogotá, donde se diseñará un plan estratégico, el cual se presentará 
gráficamente mediante un mapa estratégico con el propósito de garantiza la 
implantación y comunicación del plan estratégico para toda la empresa. 
 
 
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1 Descripción del Problema.   El avance de la sociedad en la tecnología, las 
comunicaciones y el conocimiento, han tenido un impacto relevante no solo en la 
vida de cada persona, sino en las estructuras de la sociedad misma, llegando a 
cambiar la forma de interactuar y relacionarse en el mundo. Los mercados no son 
ajenos a este impacto y así como otras estructuras de la sociedad humana su 
existencia está condicionada a lograr armonía con un mundo cambiante. Es así 
como las empresas han tenido que realizar diferentes reingenierías y crear 
estrategias creativas que las ayuden a sobresalir entre cada vez más competidores 
y a la vez satisfacer a un consumidor cada vez más calificado, más informado y más 
exigente. 
 
La empresa Chevro Camperos, es una empresa MIPYME creada desde hace 15 
años, dedicada a la comercialización de repuestos para vehículos de carga y 
transporte pesado, así como en la prestación de servicio mecánico automotriz, la 
cual se encuentra ubicada en ciudad de Granada, Meta. La empresa desde su 
creación, ha establecido cada uno de sus procedimientos y estrategias de manera 
empírica, basándose en la intuición y en la visión propia de su dueño. Es innegable 
la importancia de la experiencia en los negocios, sin embargo,  cuando se logra 
combinar la experiencia con el conocimiento las posibilidades de estabilidad y 
crecimiento de cualquier empresa se potencializan. Y es precisamente la búsqueda 
de esta combinación la intensión del presente trabajo; los conocimientos adquiridos 
lo largo de la carrera de Ingeniería Industrial; permitirán diseñar un cuadro de mando 
integral para la mipyme Chevro Camperos como herramienta de apoyo, que pueda 
cumplir con las expectativas de los trabajadores, los clientes y el propietario de la 
empresa. 
                                            
7 ROJAS, María Trinidad. Diseño de un plan estratégico para la empresa gsa Colombia s.a.s, 
mediante la metodología del balance scorecard. Bogotá, D.C. Universidad Católica de Colombia. 
Facultad de Ingeniería Industrial. Alternativa trabajo de investigación. 2019. 
   




Es importante identificar los vacíos a nivel financiero, administrativo y de mercadeo  
que se pueden generar en las actividades de Chevro Camperos, dentro de los 
síntomas y causas que evidencian dichos vacíos se puede mencionar: el 
incumplimiento de metas en ventas por varios factores: la falta de gestión financiera,  
la no captación de nuevos clientes, la no capacitación del personal de ventas, la 
acumulación del total de ventas en pocos clientes, la falta de canales de distribución 
adecuados; además la falta de una estructura adecuada de mercadeo a causa de 
la no preparación profesional de los directivos los cuales toman las decisiones 
empresariales subjetivamente a base de intuiciones o al ensayo-error, esta cultura 
organizacional ha dejado de lado aspectos fundamentales como: canales efectivos 
de comunicación interna y externa, procesos logísticos de movimientos de 
mercancías e información, modelos adecuados de selección y contratación de 
personal, diseño de cargos y funciones, utilización de las TICS como ventaja 
competitiva en la prestación de un mejor servicio al cliente. 
 
La falta de planeación por parte de las directivas de Chevro Camperos ha dejado 
como consecuencia todos los vacíos administrativos y de gestión empresarial 
nombrados anteriormente; proyectando unos escenarios poco favorables para la 
empresa: La falta de motivación por parte de los trabajadores, generando alta 
rotación de personal y los costos que esto implica; además la pérdida de credibilidad 
de la empresa frente al mercado mecánico automotriz perdiendo así el 
posicionamiento logrado en años de trabajo, consecuencia de esto será la 
disminución gradual de las ventas que hará vulnerable a la empresa a una crisis 
financiera dejándola además en un punto estático donde sus directivos no podrán 
entender la manera de crecer empresarialmente, es así como la importancia de 
planificar se vuelve evidente para cualquier empresa: “…si se tiene la firme creencia 
de que existe más de un futuro y de que, mediante la planificación, la empresa se 
forja hoy de alguna manera su propio futuro, la respuesta parece clara: 
efectivamente, merece la pena planificar.”8  
 
La planeación estratégica hace parte del proceso de desarrollo que toda empresa 
debe llevar, no obstante, dicha planeación es adoptada por las grandes empresas.  
 
Teniendo en cuenta que, las MIPYME representa el 99.9 % de los establecimientos 
productivos, mediante el cual aportan el 40 % del producto interno bruto según las 
cifras del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo9. Así mismo, solo el 29.7 % 
de estos negocios sobreviven en el país, siendo el 70 % de las empresas fracasan 
                                            
8 Sainz de Vicuña, J. M. El Plan de Marketing en la Práctica, Madrid. ESIC. 2010. 
9 REDACCIÓN El EMPLEO. Pymes, la base del mercado laboral. [En línea]. [09 febrero de 2018] 
[Citado 13 de febrero, 2020] disponible en: <https://www.elempleo.com/co/noticias/investigacion-
laboral/pymes-la-base-del-mercado-laboral-5510>. 
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en los primeros 5 años según Confecámaras, debido a la falta de planeación, 
definición de indicadores, medición en los procesos, formación administrativa 
inapropiada, etc10. 
 
El presente trabajo de investigación tiene como objetivo realizar un análisis 
completo de la empresa y su entorno, creando un mapa estratégico que pueda 
generar un plan en la dirección y gestión de proyectos para la comunidad de Chevro 
Camperos y entendiendo que el mejoramiento es el resultado de una cadena de 
causas y efectos que suceden en cuatro ámbitos: Financiero, Comercial, Procesos 
Internos y Formación. 
 
1.2.2 Formulación del Problema.  
¿Qué factores son determinantes para el desarrollo y planificación estratégica de la 
empresa Chevro Camperos en las dimensiones: financiera, clientes internos, 




1.3.1 Objetivo General.   Diseñar un cuadro de mando integral para la empresa 
Chevro Camperos bajo la metodología del Balance Scored Card. 
 
1.3.2 Objetivos Específicos 
 
 Identificar los factores del entorno externo e interno que afectan de manera 
positiva o negativa a la empresa con el fin de determinar su situación actual en el 
mercado.  
 
 Definir los componentes de base principales para Chevro Camperos que 
permitan desarrollar la estrategia empresarial (definir misión, visión, valores y 
estrategias). 
 
 Planificar la estrategia definida mediante la definición del mapa estratégico, 
indicadores y metas. 
                                            
10 REDACCIÓN EL ESPECTADOR, ¿Por qué el 70% de las empresas en Colombia fracasan en los 
primeros cinco años? [En línea]. {29 Octubre de 2018] [Citado 13 de febrero, 2020] disponible en: 
<https://www.elespectador.com/economia/por-que-el-70-de-las-empresas-en-colombia-fracasan-
en-los-primeros-5-anos-articulo-820897>. 
   






En el informe presentado por Confecámaras, comunica que durante el primer 
semestre del 2019 se crearon alrededor de 178.844 empresas en Colombia, 
aumentando un 4,2% con respecto al año 2018, de las cuales 137.857 de las 
empresas corresponde a personas naturales y 40.987 son sociedades11, a 
continuación, se representa gráficamente las unidades productivas creadas 
respecto al año 2018 y 2019: 
 
Figura 1. Unidades productivas creadas según organización jurídica. Primer 
semestre 2019/18. 
 
FUENTE: RUES-Registro Único Empresarial y Social. Informe de Dinámica de 
Creación de Empresas en Colombia, I semestre de 2019. 
 
Con base a lo anterior, Julián Domínguez Rivera presidente de Confecámaras 
explica que, el aumento en la creación de empresas es un indicador muy importante 
para el país que revela la confianza de los empresarios que están apostando a 
generar nuevas oportunidades de negocios, inversión y servicios para los 
colombianos, lo cual se refleja además en el crecimiento significativo en la creación 
de sociedades12. 
 
                                            
11 REDACCIÓN CONFECAMARAS. 4,2% aumentó la creación de empresas durante el primer 
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En Colombia la industria automotriz presento una variación del 4.7% en el mes de 
noviembre de 2018, en donde tres actividades relacionadas con este industrial 
estuvieron entre los mejores desempeños, con un crecimiento del 45,1% en la 
fabricación de carrocerías para vehículos y remolques13, con base a esto se 
encuentra una oportunidad de crear un diseño de un cuadro de mando integral ya 
que esto permitirá definir la razón de ser de la empresa, tener una visión amplia de 
la evolución del negocio, realizar un análisis de entorno externo e interno, etc.  
 
Teniendo en cuenta que las pymes representan 90% del total de las empresas en 
Colombia, las cuales aportan cercal de un 38% del PIB total y más del 65 % de la 
fuerza laboral, sus principales sectores son Alimentos, Cuero y Calzado, Muebles y 
Madera, Textil y Confecciones, Artes Gráficas, Plástico y Químico, Metalúrgico y 
Metalmecánico, Autopartes y Minerales no Metálicos14. 
 
Así mismo, como las pymes son de gran importancia para la industria, tan solo el 
29.7 % de los emprendimientos sobreviven y el 70% de las empresas fracasan en 
los primeros 5 años15. 
 
Es importante resaltar que, para Felipe Torres, expresidente del Programa de 
Transformación Productiva.” El país necesita más empresas con cultura de la 
productividad: que planeen, definan indicadores, midan sus procesos, aumenten la 
calidad, reduzcan sus costos y optimicen los recursos para tener una oferta más 
competitiva en el mercado local e internacional”16. 
 
En el estudio de la Fundación Bavaria y otros se evidencia que el fracaso de un 
emprendimiento tiene múltiples causas y pueden ser externas, que son las 
relacionadas con el entorno y que frecuentemente son impredecibles, o internas, y 
se originan en características propias del mismo y que en muchos casos pueden 
ser previstas17. 
 
                                            
13 BECERTA, Laura Lucia. Sector automotor impulsó el crecimiento de 4,7% de la industria 
manufacturera. [En línea]. [19 enero de 2019] [Citado 13 de febrero, 2020] disponible en: 
<https://www.larepublica.co/economia/sector-automotor-impulso-el-crecimiento-de-47-de-la-
industria-manufacturera-2817597>. 
14 REVISTA DINERO. Los retos que enfrentan las mipymes en Colombia. [En línea]. [12 febrero de 
2017] [Citado 14 de febrero, 2020] disponible en: <https://www.dinero.com/edicion-
impresa/pymes/articulo/los-retos-que-enfrentan-las-mipymes-en-colombia/241586>. 
15 Ibip., p.1 
16 Ibid., p.1 
17 ROSADA, Sandra. Plan estratégico para la pyme msa ltda bajo la metodología del balance score 
card. Bogotá, D.C. Universidad Católica de Colombia. Facultad de Ingeniería Industrial. Alternativa 
trabajo de investigación, 2018, p. 24. 
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Ante la falta de educación en emprendimiento hace que las MiPymes no creen la 
necesidad de innovar sus servicio o productos, el no estar informado sobre el 
mercado actual, por lo que es importante resaltar que en la actualidad las MiPymes 
en Colombia no manejan la planeación estratégica, no establecen los buenos 
hábitos y prácticas ante cualquier de riesgo administrativo, es por eso la importancia 
de capacitarse en temas como planeación, el cómo administrar una empresa, en 
temas financieros, diseño y puesta en marcha de estratégicas para así lograr 
reconocimiento y posicionamiento de los productos o servicio para así aumentar las 
ventas garantizando el éxito del negocio. 
 
Aunque las Pymes representan un 99.9% del total de las empresas existentes en 
Colombia, aportando un 38% del PIB y se observe en el país un gran ambiente y 
actitud empresarial según la universidad de Múnich solo el 50% de las MiPymes 
sobreviven el primer año y el 20% el tercero, esto se da porque las MiPymes no le 
dan la importancia necesaria a la innovación y al conocimiento, ya que están debería 
representar el centro de la empresa.  Algunos de los factores que frenan el 
desarrollo de la MiPymes son18: 
 Soberbia Empresarial. 
 Tramitología. 
 Relación familiar – empresa. 
 Alianzas estratégicas. 
Según el presidente de Confecámaras señaló que de cada 10 empresas que se 
crean, sobreviven solo 3 a los cinco años, la pregunta que debemos hacernos no 
es solo como fomentar el emprendimiento en Colombia, sino cómo hacer para que 
las empresas perduren, identificando así los principales factores por los cuales 
fracasan19.  
Estos temas están pensados en la competitividad colombiana. No es necesario ya 
competir con las empresas de los países desarrollados, empresas chinas, chilenas 
y brasileñas conforman ahora una fuerte barrera competitiva para las pymes 
nacionales. La globalización es un reto constante y estas empresas tienen una alta 
probabilidad de que las saquen del mercado ya que no son innovadoras. Las 
empresas son centros de responsabilidad social se quiera o no. Se debe ser 
                                            
18 REVISTA DINERO. ¿Por qué fracasan las pymes en Colombia? [En línea]. [09 febrero de 2015] 
[Citado 14 de febrero, 2020] disponible en: <http://www.dinero.com/economia/articulo/pymes-
colombia/212958>. 
19 REVISTA DINERO. Solo 3 de cada 10 empresas sobreviven en Colombia, ¿cómo fortalecerlas? 
[En línea]. [13 septiembre de 2018] [Citado 14 de febrero, 2020] disponible en: 
<https://www.dinero.com/empresas/articulo/estrategia-de-confecamaras-para-estimular-las-
empresas/262056>. 
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estratega y tener una visión a largo, tener direccionamiento estratégico, preguntarse 
en dónde estará la empresa en 30 años20. 
Por lo tanto, en el presente documento se analizara a la empresa Chevro Camperos 
en la cual se realizara la investigación para diseñar  un plan estratégico, donde le 
permitirá tener un norte, un sentido, teniendo a la mano el conocimiento del entorno 
tanto externo como interno. Esto con el fin de identificar el camino a través de 




1.5.1 Espacio. Este proyecto se desarrollará en Granada (Meta) – Colombia como 
proyecto de grado para optar el título de Ingeniera Industrial, el cual se aplicará en 
la empresa Chevro Camperos, ubicada como se constata en la Figura 2. 
 
Figura 2. Ubicación de la empresa Chevro Camperos. 
 





                                            
20 Ibip., p.1 
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1.5.2 Tiempo. El proyecto se desarrollará en 16 semanas de acuerdo con la 
planificación establecida por la Facultad de Ingeniera. 
1.5.3 Contenido. El contenido de este proyecto se basará en analizar y aplicar las 
herramientas que permita realizar el diagnóstico del entorno externo e interno y la 
definición de la estrategia  para la empresa Chevro Camperos. 
1.5.4 Alcance. El alcance de este proyecto es el diseño de un cuadro de mando 
integral para la Mipyme chevro camperos, el cual se desarrollará a través de la 
herramientas como lo son el análisis PESTEL, las 5 fuerzas de Porter. Así mismo 
generando estrategias a través de la matriz DOFA, junto con la construcción de un 
cuadro de mando integral. 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
A continuación, se describen las teorías y autores principales sobre la planeación 
estratégica: 
1.6.1 Marco Teórico.   La planeación estratégica consiste en organizar de una  
manera disciplinada y sistemática, las tareas que la administración debe ejecutar 
para conducir a la organización hacia un futuro estable. Queda claro que, el fin de 
la planeación estratégica, es definir los objetivos a largo plazo de la empresa y 
diseñar los mecanismos para lograrlos; por lo tanto, podemos afirmar que la 
planeación estratégica no pretende predecir el futuro, sino adoptar decisiones con 
impacto de futuro; tampoco trata de eliminar los riesgos, su finalidad es asegurar 
que se tomen los riesgos correctos en el momento oportuno. “Según Kaplan y 
Norton”21. 
 
Muchos autores han desarrollado sus propias definiciones, desde sus puntos de 
vista relacionados con la planeación, ya que esta se convierte en una función 
fundamental en el proceso administrativo y exitoso de una empresa. A continuación, 
se describe las definiciones por diferentes autores: 
 
“Determinación del conjunto de objetivos por obtenerse en el futuro y el de los pasos 
necesarios para alcanzarlos a través de técnicas y procedimientos definidos" Ernest 
Dale (1969)22.  
 
                                            
21 ROSADA., p. 28 
22 PRIETO, Jorge. THERAN, Ingrid. Administración, Teorías, autores, fases y reflexiones. 1 ed. 
Bogotá - México, DF: Ediciones de la U, 2018.p.71 
   
 31  
 
 
"El poder de predecir el futuro y llevar a cabo las acciones correspondientes" Henry 
Fayol (1977)23.  
 
"El proceso para decidir las acciones que deben realizarse en el futuro, 
considerando las diferentes alternativas y decidiendo cuál de ellas es la mejor" 
Robert N. Anthony (2003)24.  
 
“La planeación es escoger, relacionar hechos para prever y formular actividades 
propuestas que se suponen necesarias para lograr los resultados deseados”. 
George R. Terry25. 
 
Junto a Terry apoyan a Fayol al decir que la previsión es la base de la planeación. 
Considera la planeación como: “una función administrativa que consiste en 
seleccionar entre diversas alternativas los objetivos, las políticas, los 
procedimientos y los programas de una empresa”26 Koontz O’donnell. 
 
Por otra parte, Michael Porter menciona que, la estrategia competitiva consiste en 
ser diferente, en elegir deliberadamente una serie de actividades diferentes para 
prestar un único valor, como también menciona que, se han diagnosticado las 
fuerzas que afectan la competencia en una industria y sus causas, la empresa está 
en condiciones de identificar sus fortalezas y debilidades en relación con la industria. 
Desde un punto de vista estratégico, las fortalezas cruciales son la postura de las 
empresas a través de las causas subyacentes de cada fuerza competitiva27. 
 
1.6.2 Marco Conceptual 
 
1.6.2.1 Planeación estratégica.    La planeación estratégica consiste en organizar  
de manera disciplinada y sistemática, las tareas de la administración que debe 
realizar para lograr dirigir la organización hacia un futuro estable, así como el definir 
los objetivos a largo plano de la compañía diseñando mecanismos para lograrlos.  
 
Como se define la planeación estratégica en el libro gerencia: Planeación y 
estrategia, “Es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una 
organización obtienes, procesan y analizan información pertinente interna y externa, 
                                            
23 Ibip., p. 71. 
24 Ibip., p. 71. 
25 CUSTODIO, Carlos. introducción a la planeación. México, 2014.p. 1. 
26 KOONTZ, Harold y O´DONELL CIRIL, Welhrich. Administración. México: Editorial Mc Graw and 
Hill. 1985. 
27 PORTER, M. E. Ventaja competitiva: creación y sostenimiento de un desempeño superior. Grupo 
Editorial Patria. 2015. 
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con el fin de evaluar la situación presente de la empresa, así como su nivel de 
competitividad con el propósito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de 
la institución hacia el futuro”28.  
 
La planificación estratégica es un soporte principal para la gestión estratégica, sin 
embargo no es la totalidad de la gestión estratégica, pero si es un proceso 
importante para la conducción de este, ya que la gestión estratégica proporciona 
orientación, dirección y límites para la gestión operativa. 
 
Por otra parte, la planeación estratégica, puede describirse desde diferentes 
enfoques, como en relación con el porvenir de las decisiones actuales, donde se 
observa las alternativas y toma decisiones en el presente, identificando así las 
oportunidades y peligros con el fin de diseñar un futuro deseado, así como identificar 
formas de lograrlo. Así mismo, si se analiza cómo proceso, donde este es un 
proceso continuo que se inicia con el establecimiento de objetivos, implementando 
estrategias y desarrollando planes detallados y se decide de antemano cuando y 
como se debe realizarse, quien lo llevará a cabo y que se hará con los resultados29. 
 
1.6.2.3 Cadena de valor.    Es la herramienta que permite analizar lo que está  
dentro de la empresa, en búsqueda de las fuentes de ventaja competitiva para cada 
una de las actividades estratégicas, es un modelo sistemático que inspecciona 
todas las actividades que una empresa desempeña y cómo interactúan para 
comprender el comportamiento de los costos, así como de las fuentes actuales y 
potenciales30. 
 
La cadena de valor describe la gama completa de actividades que las empresas y 
los trabajadores realizan para brindar un producto desde su concepción hasta su 
uso final y más allá. Esto incluye actividades como el diseño, producción, 
comercialización, distribución y apoyo al consumidor final. Las actividades que 
comprenden una la cadena de valor pueden estar contenidas dentro de una sola 
empresa o dividida entre diferentes empresas (globalvaluechains.org, 2011). En el 
contexto de la globalización, las actividades que constituyen un valor. 
 
El concepto de cadena de valor de una compañía muestra el conjunto de actividades 
y funciones entrelazadas que se realizan internamente. La cadena empieza con el 
suministro de materia prima y continua a lo largo de la producción de partes y 
                                            
28 AMAYA, Jairo. Gerencia: planeación & estrategia. 4 ed. Universidad Santo Tomas de Aquino, 
2005. p. 16. 
29 Planeación Estratégica Gerencia, Curso a Distancia. Editorial Centro Interamericano de Estudios 
de Seguridad Social (CIESS). Julio de 1999. 
30 PORTER, Michael. Cadena de valor. México: Editorial CECSA, 2004. p. 1. 
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componentes, la fabricación y el ensamble, la distribución al mayor y detal hasta 
llegar al usuario final del producto o servicio31. 
 
Figura 3. Cadena de Valor. 
 
Fuente. Web y empresas. La Cadena De Valor De Michael Porter. [En línea] 1987. 
[15 de febrero, 2020]. Disponible en: <https://www.webyempresas.com/la-cadena-
de-valor-de-michael-porter> 
 
Una cadena de valor genérica está constituida por tres elementos básicos: 
 
 Las Actividades Primarias, son las que hacen referencia a todo lo que tiene que 
ver con el desarrollo del producto, su fabricación, su distribución, hasta finalizar 
el servicio de post-venta. 
 Las Actividades de Soporte, son las que apoyan todos los procesos que se tienen 
en cuenta para el funcionamiento de las actividades primarias.  
 El Margen, este hace alusión a la diferencia entre el valor total y los costos totales 
que genera la empresa al desempeñar las actividades que generan valor. 
 
Con base a lo anterior, se identificaron las actividades que hacen parte de la cadena 
de valor, las cuales se dividen en primarias y secundarias como se detalla a 
continuación: 
 
 Actividades Primarias. Como se mencionaba anteriormente, las actividades  
primarias son las que hacen referencia a todo lo relacionado con el desarrollo del 
producto, su fabricación, distribución y hasta finalizar el servicio post-venta. 
 
o Logística interna. 
                                            
31 QUINTERO, Johana. SÁNCHEZ, José. La cadena de valor: Una herramienta del pensamiento 
estratégico. Universidad Privada Dr. Rafael Belloso Chacín. 2006. p. 381. 
   




o Marketing y ventas. 
o Servicio. 
o Logística de Salida. 
 
 Actividades secundarias.   Las actividades secundarias son las que sustentan  
las actividades primarias y se apoyan entre sí, proporcionando insumos comprados, 
tecnología, recursos humanos y varias funciones de toda la empresa.32 
 
o Adquisición. 
o Desarrollo de tecnología. 
o Recurso humano. 
o Infraestructura. 
 
1.6.2.4 Mapa estratégico.   Es la representación gráfica, la cual muestra los  
objetivos que realmente crean valor en la organización, donde el Balanced 
Scorecard ilustra los objetivos en indicadores y metas a alcanzar, mediante una 
serie de relaciones de causa – efecto de los objetivos de las perspectivas del Cuadro 
de Mando Integral.  
 
Figura 4. Mapa estratégico. 
 




                                            
32 GUERRAS, Luis a, NAVAS, José. Dirección estratégica de la empresa: Teoría y aplicaciones, 4 
ed. Bogotá: Thomson -. Reuters civitas, cizur 2007, p. 704 
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El mapa estratégico está compuesto por 4 perspectivas las cuales se explican a 
continuación: 
 
 La Perspectiva financiera es la que refiere los resultados visibles de la estrategia 
en términos financieros. 
 La Perspectiva del Cliente es la que concreta la propuesta de valor para los 
clientes y en la cual suministra el argumento para que los activos intangibles 
creen valor. En esta perspectiva se contienen los siguientes indicadores los 
cuales son los resultados de una estratégica bien formulada. 
 
 Satisfacción al cliente. 
 Retención de clientes. 
 Adquisición de clientes. 
 Rentabilidad de clientes. 
 Participación en el mercado. 
 Participación en las compras del cliente.           
 
 La perspectiva del proceso interno es la que identifica los procesos críticos en los 
que se espera que tenga mayor impacto en la estrategia planteada y se 
encuentran los siguientes componentes: 
 
 Proceso de gestión de operaciones. 
 Procesos de gestión de clientes. 
 Procesos de innovación. 
 Procesos reguladores y sociales. 
 
 La perspectiva de aprendizaje y crecimiento es el aprendizaje y crecimiento de 
las empresas, de las cuales se dividen en 3 categorías: 
 
 Capital humano. 
 Capital de la información. 
 Capital organizacional. 
 
1.6.2.5 Análisis PESTEL.   Es una herramienta de gran utilidad para comprender  
el crecimiento o declive de un mercado, y en consecuencia, la posición, el potencial 
y dirección de un negocio. Es una herramienta de medición de negocios. PEST está 
compuesto por las iniciales de factores Políticos, Económicos, Sociales y 
Tecnológicos, utilizados para evaluar el mercado en el que se encuentra un 
negocio.33 
 
                                            
33 College, Derkra. Matriz DOFA y análisis PEST [En línea]. [Citado el 15 de febrero, 2020]. disponible 
en: <https://www.gestiopolis.com/matriz-dofa-analisis-pest/>. 
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El análisis PEST consiste en examinar el impacto que ocasiona los factores 
externos que están fuera de control de la compañía, pero estos pueden llegar 
afectar el desarrollo de la misma. 
 
Así mismo, el análisis de entorno general tiene 4 factores importantes que pueden 
llegar a influenciar sobre la evolución de la empresa, por lo que, a continuación, se 
detallan: 
 
 Factores económicos 
 Factores Tecnológicos. 
 Factores Políticos. 
 Factores sociales y demográficos. 
 
Figura 5. PESTEL 
 
Fuente. PEDROS, Daniel. GUTIÉRREZ, Artemio. Análisis del entorno. Ediciones 
Díaz de Santos, 2012. p. 34. 
 
1.6.2.6 Análisis de matriz DOFA.  La matriz de análisis DAFO o FODA. Es  
conocida como una herramienta estratégica de análisis de la situación de la 
empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz DAFO en una organización, es 
ofrecer un claro diagnóstico para poder tomar las decisiones estratégicas oportunas 
y mejorar en el futuro. Su nombre deriva del acrónimo formado por las iniciales de 
los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. “La matriz de 
análisis DAFO permite identificar tanto las oportunidades como las amenazas que 
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presentan nuestro mercado, y las fortalezas y debilidades que muestra nuestra 
empresa.”34 
 
El análisis DOFA es una evaluación subjetiva en donde tiene un orden lógico que 
ayuda a comprender, presentar y tomar decisiones frente a cualquier situación de 
riesgo. 
 
Según sus siglas la matriz DOFA permite definir los aspectos internos y externos 
que favorezcan o inhiban el buen funcionamiento de la empresa, la matriz se 
desglosa de la siguiente manera: (D) debilidades: se refiere a los aspectos internos 
que de alguna u otra manera no permitan el crecimiento empresarial o que frenan 
el cumplimiento de los objetivos planteados;(O) oportunidades: se refiere a los 
acontecimientos o características externas al negocio que puedan ser utilizadas a 
favor del empresario para garantizar el crecimiento de su empresa;(F) Fortalezas: 
son las características internas del negocio que permitan impulsar al mismo y poder 
cumplir las metas planteadas y por ultimo (A) Amenazas: son los acontecimientos 
externos del negocio en la mayoría de las veces incontrolables por el dueño y 
personal de la empresa analizada.35 
 
1.6.2.7 Cuadro de Mando Integral.   Es una herramienta de gestión que ayuda a  
la toma de decisiones directivas al proporcionar información periódica sobre el nivel 
de cumplimiento de los objetivos previamente establecidos mediante indicadores. 
También permite la translación de la estrategia de la organización en objetivos 
concretos y la evaluación de la interrelación entre los diferentes indicadores.36 
 
Las herramientas básicas del cuadro de mando integral son los indicadores, los 
índices que describen el comportamiento de las diferentes variables. Es preferible 
que estas variables sean de naturaleza numérica, ya que permitirán al 
establecimiento de niveles de tolerancia o de desviaciones aceptables dentro del 
cuadro de mando integral. Para la elección de los indicadores estos deben ser 
relevantes, pertinentes, uniformes, objetivos, precisos y accesibles. A continuación, 
se muestra algunos indicadores que miden37: 
 
 La eficacia. Indican el grado de logro de unos objetivos previamente 
establecidos. 
                                            
34 PONCE TALANCÓN, Humberto. La matriz FODA: alternativa de diagnóstico y determinación de 
estrategias de intervención en diversas organizaciones Enseñanza e Investigación en Psicología, 
vol. 12, núm. 1, enero-junio, 2007, p. 113-130 
35 ROJAS. p. 46. 
36 KAPLAN, Robert. NORTON, David. SANTAPAU, Adelaida. El cuadro de mando integral. 2009. p. 
1 
37 Ibip., p 2. 
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 La eficiencia. Indican el grado de cumplimiento de un objetivo en relación con 
los costes previamente establecidos. 
 La economía. Establecen la relación entre los costes reales y los costes 
previstos de una actuación. 
 La efectividad. Miden el impacto de una actuación sobre el medio. 
 La excelencia. Establecen el grado cualitativo de satisfacción que presentan los 
usuarios con un servicio. 
 El entorno. Miden las variables que pueden afectar la actividad de una entidad. 
 
Es una metodología que traduce la estrategia y la misión de la organización en la 
que proporciona la estructura necesaria para un sistema de gestión y medición 
estratégica. También pone énfasis en la adquisición de objetivos financieros. El 
cuadro de mando mide la actuación de la organización desde cuatro perspectivas: 
 
 Las finanzas. 
 Los clientes 
 Los procesos internos 
 La formación y el crecimiento. 
 
Figura 6. Traducción de visión y estrategia: cuatro perspectivas. 
 
FUENTE. KAPLAN, Robert S. Conceptual foundations of the balanced scorecard. 
Handbooks of management accounting research, 2009, vol. 3, p. 1253-1269. 
 
En la figura 6 muestra la estructura original del Balanced Scorecard, el cual 
conserva métricas financieras como las medidas de resultado finales para el éxito 
de la compañía, pero complementan estas con métricas desde tres perspectivas 
adicionales: cliente, proceso interno y aprendizaje y crecimiento: que propusimos 
como impulsores para crear valor para los accionistas a largo plazo. 
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1.6.2.8 Análisis de las 5 Fuerzas de Porter.   Michael Porter, uno de los grandes  
exponentes en los modelos de gestión empresarial más usados y el cual lo plasmó 
en su libro “Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and 
Competitors”, como las 5 fuerzas en las cuales realiza un análisis del macro-entorno 
de la empresa y establece la estabilidad de la organización a largo plazo, ha 
transformado la teoría, la práctica y la enseñanza de estrategia de negocios en todo 
el mundo38. 
 
A continuación, se detalla cada una de las fuerzas establecidas por Porter: 
 
 Amenaza de los nuevos competidores. En esta fuerza se muestra que, cuanto  
sea más fácil la entrada al mercado mayor será la amenaza, ya que pone límites a 
la rentabilidad de un sector, aún más cuando la amenaza es alta. Porter estableció 
unas barreras para obtener una ventaja competitiva del negocio, las cuales son: 
 
 Economía de escala por el lado de la oferta. 
 Beneficios de escala por el lado de la demanda. 
 Costo para los clientes por cambiar de proveedor. 
 Requisitos de capital. 
 Ventajas de los actores establecidos independientemente del tamaño. 
 Acceso desigual a los canales de distribución. 
 Políticas gubernamentales restrictivas. 
 Poder de negociación de los proveedores. Para esta fuerza se pueden  
analizar los proveedores, como sus precios, el detalle de sus pedidos, los clientes 
actuales así como los nuevos. Es aquí donde los proveedores poderosos capturan 
una mayor parte del valor para sí mismos cobrando precios más altos, restringiendo 
la calidad o los servicios, o transfiriendo los costos a los participantes del sector39. 
 
 Poder de negociación de los clientes. Se refiere a la capacidad que tiene el  
cliente o el comprador para negociar el precio de un producto o servicio. 
 
 Amenaza de ingreso de productos sustitos. Para este caso, lo que se debe  
efectuar es un estudio u análisis de los productos o servicios ofrecidos por la 
compañía y que pueden llegar a ser sustitutos en el mercado. 
 
                                            
38 PORTER, Michael. Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors. 
Segunda edición reformada. México: grupo editorial patria, 2015. 
39 PORTER, Michael. Las cinco fuerzas competitivas que le dan forma a la estrategia. Harvard 
Business Review, 2008, vol. 86, no 1, p. 58-77. 
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 Rivalidad entre competidores. Es el resultado de las fuerzas mencionadas  
anteriormente, donde se evidencia por productos lo poco diferenciados en el 
mercado, teniendo un alto costo en su producción. 
 
Figura 7. Las 5 Fuerzas de Porter. 
 
Fuente. MICHAEL, E. Porter. The competitive Advantage of Nations. 9 ed. Editorial 
Deusto. 1990. p. 32. 
 
1.6.3 Marco Legal.   A continuación, se describe algunas de las normas legales  
que rigen a las Mipymes en Colombia, aplicables al sector al que pertenece Chevro 
Camperos, así como algunas que pueden llegar a afectar de una forma directa o 
indirecta el proyecto. 
 
Cuadro 1 Marco Legal aplicable al proyecto. 
LEY OBJETO DE LA LEY 
Ley 590 de 2000 Definición de Mipymes e 
institucionalidad de apoyo. 
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Cuadro 1 (Continuación) 
Ley 905 de 2004 Sistema Nacional de Apoyo a las 
Mipymes y coordinación con cámaras 
de comercio. Ley en la que define 
mediante criterios de personal y activos 
totales los tamaños de mediada, 
pequeña y microempresa en Colombia. 
Ley 1231 de 2008 Factura como título valor para 
financiación de Mipymes. 
Ley 1429 de 2010 Por la cual se expide Ley de 
Formalización Empresarial y 
Generación de Empleo. 
Decreto 19 de 2012 Política de Racionalización de 
Tramites. 
Ley 1607 de 2012 Reforma tributaria que redujo los 
aportes a la seguridad social en las 
empresas más pequeñas. 
 
 
Ley 1314 de 2009 
Ley de aplicación NIIF con facilidades 
para Mipymes. En la cual se regulan los 
principios y normas de contabilidad e 
información financiara y de 
aseguramiento de información 
aceptados en Colombia. 
 
Decreto 1510 de 2013 
Decreto que facilita el acceso de las 
Mipymes a las compras públicas 
(criterios de desempate). 
 
Ley 1581 de 2012 
Ley en la cual se dictan disposiciones 
generales para la protección de datos 
personales. 
 
Ley 1676 de 2013 
Ley que promueve el acceso al crédito 
y se dictan normas sobre garantías 
mobiliarias. 
 
Ley 1735 de 2014 
Ley en la que se dictan medidas 
tendientes a promover el acceso a los 
servicios financieros transaccionales y 
se dictan otras disposiciones. 
 
Resolución 1111 de 2017 
Se definen los Estándares Mínimos del 
Sistema de Gestión de Seguridad y 
Salud en el trabajo para empleadores y 
contratantes. 
Fuente. El autor. 
   





1.7.1 Tipo de Investigativo.   En este proyecto se adoptará la investigación  
aplicada, la cual es una metodología que permite el manejo de herramientas y 
conocimientos adquiridos en el transcurso de la carrera de Ingeniería Industrial con 
el fin de resolver un problema específico. 
 
Lo anterior se complementa con un enfoque descriptivo el cual es definido por 
Sampieri como: “Estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las 
características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objeto o 
cualquier otro fenómeno que se someten a un análisis.”40 
 
Es decir, únicamente pretenden medir o recoger información de manera 
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, 
su objetivo no es indicar cómo se relacionan éstas.41 
 
1.7.2 Fuentes de Información. Para el desarrollo de este documento se van a 
realizar investigaciones, análisis de documentación, en donde se obtendrá la 
información necesaria a través de las fuentes primarias como son las entrevistas y 
encuestas, así como para las fuentes secundarias se utilizarán artículos, libros, e 
informes estadísticos proporcionados por la compañía.  Esto es con el fin de laborar 
el diagnóstico, identificar y analizar las actividades que se llevan a cabo en la 
empresa Chevro Camperos y proponiendo los lineamientos e iniciativas 
estratégicas para el diseño de su plan estratégico bajo la metodología del Balance 
Scored Card. 
 
1.8 DISEÑO METODOLÓGICO 
 





                                            
40 HERNÁNDEZ SAMPIERI, Roberto; FERNÁNDEZ, Carlos y BAPTISTA, María. Metodología de 
la investigación. 6 ed. México. Mc Graw Hill Education. 2014. p. 92. 
41 Ibip. 
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Cuadro 2 Aplicación de metodologías. 
Objetivo Metodología Resultado 
Identificar los factores del 
entorno externo e interno que 
afectan de manera positiva o 
negativa a la empresa con el fin 
de determinar su situación 
actual en el mercado 
 
 
Análisis PESTEL  
 5 Fuerzas de 
Porter 






Definir los componentes de 
base principales para Chevro 
Camperos que permitan 
desarrollar la estrategia 
empresarial (definir misión, 
visión, valores y estrategias) 
 
 





Planificar la estrategia definida 
mediante la definición del mapa 





Cuadro de mando 
integral para la empresa 
Chevro Camperos. 
Fuente. El Autor. 
Para el desarrollo del análisis PESTEL se tendrán en cuenta los siguientes Factores, 
Variables y fuentes de información para su desarrollo: 
Cuadro 3 Variables y Fuentes del análisis PESTEL  






Plan de Desarrollo 
Nacional (2018 – 2022) 
Congreso de la 
Republica 
Objetivos de Desarrollo 
Sostenible 
ONU 
Política de Desarrollo 
Productivo- PDP 
CONPES 






Inflación Banco de la Republica  
Impuestos Secretaria Distrital de 
Hacienda 
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Cuadro 3. (Continuación) 
Fuente. El Autor. 
Ahora bien, para el desarrollo del análisis de entorno especifico, se utilizara la 
herramienta de las 5 fuerzas de Porter, en la cual se podrá identificar las siguientes 
fuerzas: 
 Poder de negociación de los proveedores. 
 Poder de negociación de los clientes. 
 Amenaza de nuevos entrantes. 
 Amenaza de ingreso de productos sustitos. 
 Rivalidad entre competidores. 
 
  
 Situación económica del 
País 
DANE – Gobierno 
Nacional 
Social Hábitos de consumo de 
la población  que 




Emergencia de salud 
actual COVID-19 





Necesidades de las 
tecnologías en las 
Pymes 
 
Programas del gobierno 
para la transformación 
digital de las Pymes 
Ministerio de las TIC 
 
Ecológico 
Reglamentación en la 
comercialización de 
productos responsables 
con el Medio Ambiente 





Sistema de Seguridad y 
Salud en el trabajo 
Ministerio de Trabajo 
Documentos de 
constitución de la 
empresa 
Cámara de comercio - 
DIAN 
   
 45  
 
 
2  DIAGNOSTICO ESTRATÉGICO 
 
2.1 ANÁLISIS PESTEL 
 
Para efectuar el análisis PESTEL, se estudiarán las principales variables externas 
que impactan a  la empresa Chevro Camperos de acuerdo con su objeto 
empresarial. A continuación, se describen los factores y variables seleccionadas 
para tal fin:  
 
2.1.1 Factor Político.  Las variables pertenecientes al factor político que 
se seleccionaron para el análisis del contexto externo de la empresa Chevro 
Camperos son:  
 
2.1.1.1 Plan de desarrollo Nacional (2018 – 2022).  Dentro del Plan de desarrollo  
Nacional, se encuentra el pacto por el emprendimiento, la formalización y la 
productividad: una economía dinámica incluyente y sostenible que potencia todos 
los talentos.42 Para la empresa es de vital importancia conocer el plan de desarrollo 
exactamente en este numeral, donde el gobierno tiene como objetivo promover el 
emprendimiento y reducir la informalidad, donde se estable un objetivo para la 
creación de iniciativas para el desarrollo y fortalecimiento empresarial. 
 
Donde en la actualidad el apoyo técnico y financiero no permite atender las 
necesidades de los emprendedores y empresarios que quieren formalizarse, 
también propone estratégicas que buscan construir un sistema que apoye el 
crecimiento de estas iniciativas a través de mejores herramientas de creación y 
fortalecimiento empresarial.43 
 
Uno de los objetivos que impactan de manera positiva a la empresa es el de 
promover el desarrollo empresarial temprano a través de servicio de apoyo y 
capacitación, donde el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MinCIT) en 
conjunto con el SENA y el Departamento Nacional de Planeación (DPN), diseñaran 
un programa de crecimiento empresarial el cual se concentra en el desarrollo y las 
habilidades empresariales gerenciales y las buenas practicas del gobierno 
corporativo.44  
 
                                            
42 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1955 (25, mayo 2019). Por el cual se expide 
el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”. Bogotá: El 
congreso, 2019. 
43 Ibid., 181. 
44 Ibid,. 182. 
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Así mismo, otro de los objetivos que nos atribuye y que es de gran importancia para 
la empresa es el de fortalecer el acceso al financiamiento para el emprendimiento y 
las Mipymes, ya que, en la actualidad uno de los problemas por lo que una Mipyme 
no sobrevive es por la falta de financiación en su compañía, aquí podemos resaltar 
una gran oportunidad, donde se abre una vía para los pequeños empresarios de 
tener la posibilidad de beneficiarse a un acceso al microcrédito promoviendo la 
inclusión financiera en el mercado. 
 
2.1.1.2 Objetivos de Desarrollo Sostenible.  Son pactados por la ONU para las  
diferentes naciones, donde se pueden encontrar los siguientes objetivos que 
generan un impacto para la empresa: 
 
 Trabajo decente y crecimiento económico:   Durante los últimos 25 años, la  
cantidad de trabajadores que viven en condiciones de pobreza extrema ha 
disminuido drásticamente, pese al impacto de la crisis económica del 2008 y las 
recesiones globales. En los países en desarrollo, la clase media representa hoy más 
del 34% del empleo total, una cifra que casi se triplicó entre 1991 y 2015.45 
 
Sin embargo, mientras la economía mundial continúa recuperándose presenciamos 
un crecimiento más lento, un aumento de las desigualdades y un déficit de empleos 
para absorber la creciente fuerza laboral. Según la Organización Internacional del 
Trabajo (OIT), en 2015 hay más de 204 millones de personas desempleadas.46 
 
Por lo tanto, lo que busca Chevro Camperos con este objetivo es garantizar un 
trabajo estable, decente generando a su vez un crecimiento económico en el 
mercado. Esto teniendo en cuenta el alto nivel de desempleo en Colombia, según 
el DANE en diciembre de 2019 la tasa de desempleo fue de 9.5% a nivel nacional y 
un 10.5% en 13 ciudades y áreas metropolitanas47. 
 
 Industria Innovación e Infraestructura:   La inversión en infraestructura y la  
innovación son motores fundamentales del crecimiento y el desarrollo económico. 
Con más de la mitad de la población mundial viviendo en ciudades, el transporte 
masivo y la energía renovable son cada vez más importantes, así como también el 
crecimiento de nuevas industrias y de las tecnologías de la información y las 
comunicaciones.48 
                                            
45 ONU Objetivos de Desarrollo Sostenible, [En línea]. [Citado 21 febrero, 2020]. disponible en: 
https://www.undp.org/content/undp/es/home/sustainable-development-goals.html. 
46 Ibid. 
47 DANE. Mercado Laboral. Gran encuesta integrada de Hogares-GEIH. [En línea]. [Citado 21 
febrero, 2020]. Disponible 
en:https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/ech/ech/CP_empleo_dic_19.pdf 
48 Ibid. 
   




Los avances tecnológicos también son esenciales para encontrar soluciones 
permanentes a los desafíos económicos y ambientales, al igual que la oferta de 
nuevos empleos y la promoción de la eficiencia energética. Otras formas 
importantes para facilitar el desarrollo sostenible son la promoción de industrias 
sostenibles y la inversión en investigación e innovación científica.49 
 
En este objetivo de desarrollo sostenible, se tiene una gran oportunidad para la 
empresa Chevro Camperos, ya que una de las metas que se establece es aumentar 
el acceso de las pequeñas industrias particularmente en los países en desarrollo, a 
los servicios financieros, incluidos créditos asequibles, y su integración en la cadena 
de valor y los mercados50. 
 
Figura 8. Objetivos de Desarrollo Sostenible. 
 
Fuente. ONU Objetivos de Desarrollo Sostenible, [En línea]. [21 febrero de 
2020]. disponible en: https://www.undp.org/content/undp/es/home/sustainable-
development-goals.html 
 
2.1.1.3 Política Nacional de Competitividad y Productividad.  Su objetivo  
principal es resolver fallas de mercado, de gobierno o de articulación a nivel de la 
unidad productora, de los factores de producción o del entorno competitivo, para 
aumentar la productividad y la diversificación del aparato productivo Colombia hacia 
bienes y servicios más sofisticados.51 
 
Esta política permite que Chevro Camperos tenga un amplio conocimiento de las 
capacidades de innovación, emprendimiento y tecnológicas de las empresas, con 
                                            
49 ONU Objetivos de Desarrollo Sostenible, [En línea]. [Citado 21 febrero, 2020]. disponible en: 
https://www.undp.org/content/undp/es/home/sustainable-development-goals.html 
50 COLOMBIA. ONU. Objetivos de Desarrollo Sostenible, [En línea]. [Citado 16 octubre, 2020]. 
Disponible en: <https://www.undp.org/content/undp/es/home/sustainable-development-goals/goal-9-
industry-innovation-and-infrastructure.html> 
51 CONSEJO NACIONAL DE POLÍTICA ECONÓMICA Y SOCIAL. Política Nacional de Desarrollo 
Productivo. CONPES. Bogotá. [En línea]. [8 de agosto de 2016]. [Citado 21 de febrero, 2020]. 
Disponible en: < https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3866.pdf > 
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el fin de aumentar la actividad innovadora y el emprendimiento, que se ajuste a sus 
necesidades. Por otra parte, esta política muestra las acciones para promover 
nuevos instrumentos de financiación fortaleciendo los que ya existen, facilitando a 
su vez el acceso a programas de financiación para la innovación y el 
emprendimiento. 
 
2.1.1.4 Decreto 457 de 2020.   Mediante la cual se decreta el aislamiento  
preventivo obligatorio de todas las personas habitantes de la Republica de 
Colombia, a partir de las cero horas del día 25 de marzo de 2020, hasta las cero 
horas del día 13 de abril de 2020, en el marco de la emergencia sanitaria por causa 
del Coronavirus COVID-19.52 
 
El decreto 457 de 2020 afecta de manera significativa a la empresa Chevro 
Camperos, generando en ella un impacto negativo en el factor económico. Ya que, 
para lograr el aislamiento preventivo obligatorio, se limita totalmente la libre 
circulación de personas, vehículos en el territorio nacional, teniendo en cuenta las 
excepciones previstas en el artículo 3 del decreto.53 
 
2.1.2 Factor Económico.  Este factor es significativo para la empresa Chevro  
Camperos, debido a que la economía del país infiere en el sector empresarial 
causando afectación de una u otra manera a las MiPymes. Por lo tanto, a 
continuación, se detallan las variables económicas que tiene influencia para la 
empresa: 
 
2.1.2.1 PIB.  Para el año 2019 el Producto Interno Bruto – PIB creció un 3.3%  
respecto al año 2018; siendo las actividades económicas que más contribuyen a 
esta dinámica son54: 
 
 Comercio; transporte y almacenamiento; alojamiento y servicios de comida crece 
4,9%. 
 Administración pública y defensa; planes de seguridad social de afiliación 
obligatoria; educación; actividades de atención de la salud humana y servicios 
sociales crece 4,9%. 
                                            
52 COLOMBIA. MINISTERIO DEL INTERIOR. Decreto 457 (22, marzo 2020).Por el cual se imparten 
instrucciones en virtud de la emergencia sanitaria generada por la pandemia de Coronavirus COVID-
19 y el mantenimiento del orden público. Bogotá: El Ministerio. p. 7 
53 Ibid., p.7 
54 CUENTAS ECONÓMICAS NACIONALES TRIMESTRALES, PRODUCTO INTERNO BRUTO - 
PIB, IV Trimestre y año 2019 [En línea]: [Fecha de consulta: 21 de febrero de 2020] Disponible en < 
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/pib/cp_PIB_IVtrim19.pdf> 
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 Actividades profesionales, científicas y técnicas; actividades de servicios 
administrativos. 
Figura 9. Tasa de Crecimiento anual – Año 2019 
 
Fuente. DANE. Cuentas Nacionales. Producto Interno Bruto – PIB.  
Teniendo en cuenta el crecimiento que obtuvo el PIB en el año 2019, este no es 
suficiente para reducir la tasa de desempleo en Colombia. No obstante, para Chevro 
Camperos este indicador es de gran importancia, ya que su crecimiento representa 
una oportunidad generando un valor agregado para su desarrollo como Mipyme. 
 
2.1.2.2 Inflación.  La inflación en Colombia cerro en el 2019 en 3.8%, siendo este  
un dato esperado por el Banco de la Republica, donde el costo de vida de los 
colombianos presento un leve incremento con respecto al 2018, luego de que el 
DANE revelara la cifra. Dicha variación estuvo en 0.62 puntos porcentuales, estando 
por encima de la registrada en el 2018.55 
 
Según Juan Daniel Oviedo, director del DANE, al referirse a la inflación, teniendo 
en cuenta el nivel de ingresos de la población, advirtió que, para la más vulnerable 
el impacto del costo de vida fue mayor, toda vez que la inflación anual fue de 3.95%, 
mientras que para la población pobre del país fue del 3.9%.56 
 
Este indicador permite visualizar el comportamiento que tiene la economía en el 
país durante el año. Sin embargo, al ver este indicador como va en aumento con el 
paso de los años, este llega a ser una amenaza para la empresa Chevro Camperos, 
toda vez que afecta las negociaciones con los proveedores, la venta directa con el 
                                            
55 REVISTA DINERO. ¿Por qué fracasan las pymes en Colombia? [En línea]. [04 Enero de 2020] 
[Citado 22 de febrero, 2020] disponible en: <https://www.eltiempo.com/economia/sectores/inflacion-
en-colombia-se-situa-en-3-8-por-ciento-en-2019-448896>. 
56 Ibid. 
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cliente, debido a que no se tiene una estrategia que pueda abarcar este tipo de 
situaciones, ya que la inflación afecta los precios con los que se espera competir en 
el mercado.  
 
2.1.2.3 Precio del Dólar.  Durante los últimos 5 años se puede constatar el  
incremento que ha obtenido el precio del dólar, que a hoy es un dolor para todas las 
empresas existente, y también para los nuevos empresarios que están ingresando 
al mercado. Se sabe que, la economía está definida por el valor del dólar, donde 
cualquier impacto que este tenga, influencia de forma significativa a todas aquellas 
empresas  que manejen importaciones o que negocian con divisas.  
 
Por otra parte, el incremento del valor del dólar depende en su mayoría de lo que 
pasa afuera que. de lo que ocurre en el país. No obstante, el presidente de Fenalco 
Jaime Alberto Cabal dice que hasta el momento el dólar caro no afecta los precios, 
ya que los comerciantes manejan inventarios entre uno y tres meses. Pero si 
continúa el alza, si tendría un impacto en las próximas importaciones.57 
 
Figura 10. Precio del Dólar en el último trimestre 
 
Fuente. DÓLAR – COLOMBIA. [En línea]. [21 marzo de 2020] disponible en: 
https://www.dolar-colombia.com/grafica?num=90 
 
Como se observa en la Figura 10, el comportamiento del precio del dólar en el último 
trimestre contado a partir del 26 de diciembre de 2019 hasta el 24 de marzo de 
2020, donde se evidencia un alto incremento a inicio del mes de marzo de 2020. El 
incremento del dólar representa una amenaza para la empresa Chevro Camperos 
toda vez que los productos que comercializa en su mayoría son de procedencia 
internacional.  
                                            
57 REVISTA SEMANA. Obsesión verde: El impacto profundo que tiene el precio del dólar. [En línea]. 
[31 agosto de 2019] [Citado 21 de marzo, 2020] disponible en: 
<https://www.semana.com/economia/articulo/el-impacto-profundo-que-tiene-el-precio-del-
dolar/629927>. 
   




2.1.2.4 Impuestos.  En Colombia las Mipymes están en la obligación de realizar el  
pago de los impuestos, dependiendo de cómo está constituida la empresa, si está 
en un régimen simplificado o común. En la actualidad Chevro Camperos está 
constituida como Régimen común, que son aquellas personas o empresa que se 
encuentran inscritas como responsable del impuesto del IVA, dicho impuesto se 
deriva por vender productos. Por otra parte, las obligaciones para este régimen son:  
 
 Llevar la rentabilidad. 
 Inscribirse en el Rut. 
 Expedir Factura. 
 Declarar el IVA. 
 Retener el IVA. 
 Obligación de informar el cese de actividades. 
 
2.1.2.5 Situación económica del país.  Los datos sociales y económicos exponen  
que, el país ha tenido enormes avances en los últimos años, donde en momentos 
de incertidumbre económica, política y social, el comportamiento resultó ser más 
positivo que el registrado en años anteriores. En medio de la incertidumbre, se tiene 
varios datos que confirman que el país avanza por una senda positiva y que hay 
razones para el optimismo. A continuación, se muestra lo que ha mejorado58: 
 
 Cobertura en salud. En 1995 la cifra de colombianos protegidos por el sistema 
de salud en el país era apenas el 29.2%, para el 2008 subió a 90.49%, pero para 
el 2018 se elevó hasta el 94.66% de acuerdo a las cifras del DANE y Ministerio 
de Salud. 
 Educación superior. En 2007 la cobertura en educación superior era de 31.6% y 
para el 2016 la cifra paso a 51.5% de los alumnos de colegio que llegaban a la 
universidad. 
 Expectativa de vida. Hoy la esperanza de vida es de 77 años según el BID, este 
indicados subió, en promedio 7.4 años desde 2002. 
 En la última década el crecimiento económico del país en promedio alcanza 
3.7%, es una de las cifras más destacadas. 
 El número de empresas formales ascendió a 1.643.849 en 2019. Donde este 
número ha crecido un 33.3% en los últimos 7 años. Así mismo, de esas 1.6 
millones de empresas que existen hoy hay 7.221 grandes, 23.709 medianas y 
91.470 pequeñas, así com0o 1.52 millones de microempresas. 
 
                                            
58 REVISTA DINERO. El progreso económico del país en cifras. [En línea]. [6 febrero de 2020] [Citado 
22 de febrero, 2020] disponible en: <https://www.dinero.com/pais/articulo/asi-progreso-colombia-en-
la-ultima-decada/281401>. 
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Dado a lo anterior, se concluye que la población es quien define su comportamiento 
o su intención de compra, esto depende a su vez de su solvencia económica, por lo 
que esta variable impacta de manera directa a la compañía, ya que, entre más 
solvencia económica tengan las personas adultas será su capacidad y necesidad 
de compra de artículos relacionados con el sector automotriz, específicamente los 
rodamientos y repuestos para carros. 
 
2.1.3 Factor Social.  A continuación, se detallan las variables del factor social que  
intervienen sobre la empresa: 
 
2.1.3.1 Hábitos de consumo de la población que intervienen en el sector 
automotriz.  El sector automotriz representa el 3.6% de la producción  
industrial y las ventas de vehículos se constituyen en el 1.5% del PIB. Así mismo, 
es el octavo generador de empleo industrial. Se calcula que el parque automotor 
Colombia alcance los 13 millones de vehículos, de los cuales, 7.1 millones son 
motos y 5.9 millones de autos.59 
 
Según informe elaborado por BBVA Research, informa una mejora en las 
condiciones del país, acompañada de una caída considerable de las tasas de 
interés, así como una menor inflación, serian algunos de los factores que 
contribuirían a un incremento en las ventas de unidades de vehículos.60 
 
Por lo tanto, esta variable influye de manera directa a la empresa Chevro Camperos, 
ya que, depende de los hábitos de consumo que tenga la población al momento de 
comprar un vehículo, así como su solvencia económica. Es importante resaltar que, 
las familias que ya cuentan con un automóvil o un vehículo de carga que sea parte 
de su sustento económico, uno de los costos relacionados con este es el servicio 
de mantenimiento, compra de nuevos rodamientos y repuestos, para que su vida 
útil perdure. 
 
2.1.3.3 Emergencia de salud actual COVID-19.   Mediante el Decreto 417 del 17  
de marzo de 2020 se decreta el Estado de Emergencia Económica, Social y 
Ecológica en todo el territorio Nacional, por el termino de 30 días calendario. Así 
mismo, en dicho decreto se describe lo siguiente:61 
                                            
59 PORTAFOLIO. Ventas de vehículos crecerán 5,1% en 2018 y 9,6% en 2019 [En línea]. Bogotá. 
[27 de marzo de 2018] [Citado 22 febrero, 2020]. 
Disponible en: < https://www.portafolio.co/negocios/empresas/ventas-de-vehiculos-en-colombia-en-
2018-y-2019-515606> 
60 Ibid. 
61 COLOMBIA. PRESIDENCIA DE LA REPÚBLICA. Decreto 417 (17, marzo, 2020). Por el cual se 
declara un Estado de Emergencia Económica, Social y Ecológica en todo el territorio Nacional. 
Bogotá: Presidencia, 2020. p. 1. 
   




 El 7 de enero de 2020 la Organización Mundial de la Salud, identificó el nuevo 
coronavirus – COVID-19 y declaró el brote como emergencia de salud pública 
de importancia internacional.  
 El 06 de marzo de 2020 el Ministerio de Salud y de la Protección Social dio a 
conocer el primer caso por COVID-19 en el territorio nacional. 
 El 09 de marzo de 2020 la Organización Mundial de la Salud, solicitó a los 
países la adopción de medidas prematuras con el objetivo de detener la 
transmisión y prevenir la propagación del virus. 
 El 11 de marzo de 2020 la Organización Mundial de la Salud declaró el actual 
brote de enfermedad por coronavirus – COVID-19 como una pandemia. 
 Mediante la Resolución No. 0000380 del 10 de marzo de 2020, el Ministerio de 
Salud y Protección Social adoptó, entre otras, medidas preventivas sanitarias 
de aislamiento y cuarenta de las personas que, a partir de la entrada en vigencia 
de la precitada resolución, arribaran a Colombia desde la República Popular 
China, Francia, Italia y España. 
 Mediante Resolución 385 del 12 de marzo de 2020, el Ministerio de Salud y 
Protección Social, de acuerdo con lo establecido en el artículo 69 de la Ley 1753 
de 2015, declaró el estado de emergencia sanitaria por causa del nuevo 
coronavirus COVID-19 en todo el territorio nacional hasta el 30 de mayo de 
2020. 
 
Por otra parte, los gremios y el Gobierno Nacional, afirmaron el abastecimiento de 
alimentos, medicinas, productos de aseo, entre otros, durante el aislamiento 
obligatorio nacional. Así como el presidente de la Republica, Iván Duque, anunció 
que el gobierno entregará un ingreso solidario para 3 millones de familias que están 
en la informalidad, donde a cada una le serán asignados $160.000.62 
 
En el segundo día de la cuarentena nacional, el presidente anunció que el Hotel 
Tequendama será adecuado para atender a los pacientes por coronavirus. Así 
mismo, informó que se estarna habilitando otra unidades militares, además del 
Hospital Militar, el cual tendrá 173 camas para atender muchos ciudadanos.63 
 
                                            
62 PORTAFOLIO. Covid-19: desde hoy y hasta el 13 de abril, todos en la casa [En línea]. Bogotá. [24 
de marzo de 2020] [Citado 29 marzo, 2020]. 
Disponible en: < https://www.portafolio.co/economia/gobierno/coronavirus-colombia-covid-19-
desde-hoy-y-hasta-el-13-de-abril-todos-en-la-casa-539360> 
63 EL TIEMPO. 'Hotel Tequendama será adecuado para atender a pacientes con covid-19' [En línea]. 
[26 marzo de 2018] [Citado 29 de marzo, de 2020] disponible en: 
<https://www.eltiempo.com/politica/gobierno/medidas-de-salud-para-enfrentar-el-coronavirus-en-
colombia-477594> 
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Al 29 de marzo de 2020 se confirman 702 casos en Colombia, dejando a la fecha 
un total de 10 muertes por este virus. A continuación, se detalla la situación actual 
del COVID-19 en Colombia y a nivel mundial: 
 
Figura 11. Situación Actual Nuevo Coronavirus COVID-19 
 
Fuente. FUENTE: Minsalud-Ministerio de Salud y Protección Social. Situación 
Actual. Nuevo Coronavirus. [En línea]. [29 de marzo de 2020] disponible 
en:https://www.minsalud.gov.co/salud/publica/PET/Paginas/Covid-19_copia.aspx. 
 
2.1.4 Factor Tecnológico. A continuación, se presentaran las variables que  
influyen en la empresa Chevro Camperos. 
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2.1.4.1 Necesidades de las Tecnologías en las Pymes.  La importancia de la  
implementación de las tecnologías en las Pymes es de gran importancia, ya que 
estas conllevan a que la empresa logre una transformación digital. Es así que, con 
el paso de los años, la tecnología está cambiando no solamente en la forma de 
comunicarse, si no también la forma en como las empresas realizan sus negocios, 
abriéndose caminos en nuevos mercados. Por lo que, con la transformación digital 
las empresas deben reconstruirse para así, adaptarse a la necesidades presentes 
y futuras.64 
 
Según estudio realizado por rother International Corporation, “Visión pymes 2018”, 
dentro de los indicadores para mejorar la competitividad de las empresas, muchas 
de las  encuestadas consideran difícil el acceso a la tecnología, requisitos excesivos 
que demandan tiempo y dinero, lo cual conlleva a que su inversión en tecnología 
sea mínima y solo se vea enfocada en tecnología de oficina tradicional como 
computadores, impresoras, escáner, entre otros. 65 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, se encuentra que, las empresas no invierten o no 
ven las necesidades de las Tic, ya sea por el desconocimiento de las mismas o 
porque creen que su costo de inversión es alto. Por lo tanto, Chevro Camperos 
encuentra una amenaza externa, ya que no cuenta con una estrategia digital. 
 
2.1.4.2 Programas del gobierno para la transformación digital de las Pymes.   
Actualmente, el Ministerio de las Tic tiene como iniciativa llamada MiPyme Vive 
Digital, la cual busca incrementar el acceso, uso y apropiación del internet en las 
MiPymes colombianas. Así mismo, lo que busca esta iniciativa es promover la 
trasformación, la creación de nuevos negocios a partir del uso de las Tic. 
 
Por otra parte, el MinTIC lanzó estrategia para que las MiPymes entren en la 
economía digital con una inversión de $47.000 millones buscando beneficiar a más 
de 130 mil empresas. Tras la realización de un estudio sobre el estado actual de la 
relación de las MiPymes con las TIC en Colombia, se encontró que los principales 
retos son66: 
 
 Capacitación: Programa ‘Empresario Digital’, mediante el cual ofrecerá 
capacitación virtual a empresarios MiPymes en áreas identificadas en el estudio 
de caracterización. 
                                            
64 ETAIROS. PYMES en Colombia y su inversión en tecnología. [En línea]. Bogotá: Lorena Varela 
[Citado 01 de marzo, 2020]. Disponible en Internet: <http://etairos.co/pymes-en-colombia/> 
65 Ibid. 
66 COLOMBIA. MinTIC. My Pyme Digital, [En línea]. [Citado 01 marzo, 2020]. Disponible en: 
<https://mintic.gov.co/portal/vivedigital/612/w3-article-19596.html> 
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 Centro de Desarrollo Empresarial: Programa mediante el cual se brindara 
acompañamiento y mentoría a las MiPymes para su digitalización, a través de 
centro físicos de atención. 
 Comercio electrónico: convocatoria que apoyara la implementación del comercio 
electrónico. 
 Programa de incentivos al desarrollo de aplicaciones a la medida: articulación 
con programas del Ministerio TIC y proveedores IT, para que incentiven el 
desarrollo de aplicaciones a la medida según el sector y su tamaño. 
 Mentalidad y Cultura: Es una línea de acción que dinamiza la estrategia a partir 
del trabajo que se hará para transformar las percepciones de los actores respecto 
a la tecnología. 
 
2.1.5 Factor Ecológico.  A continuación, se detallara la variable que tiene  
influencia sobre Chevro Camperos: 
 
2.1.5.1 Reglamentación en la comercialización de productos responsables 
con el medio ambiente.  El Ministerio de comercio, industria y turismo junto  
con el Ministerio de ambiente y desarrollo sostenible, tienen como objeto establecer 
los requisitos que deberá cumplir la publicidad alusiva a cualidades, características 
o atributos ambientes de los productos que generen beneficios, a través del decreto 
1369 de 2014. 67 
 
Chevro camperos busca estar alineado con el decreto 1369 de 2014, donde pueda 
mantener la intensión de manejar su portafolio de productos coincidiendo con la 
reglamentación ambiental. 
 
2.1.6 Factor Legal.  Para este factor se pueden encontrar diversas políticas que  
son de gran importancia para identificar las oportunidades para la empresa Chevro 
Camperos. 
 
2.1.6.1 Sistema de Seguridad y Salud en el trabajo.  Es de gran importancia que  
esta normativa pueda ser aplicada en la empresa Chevro Camperos, con el fin de 
prevenir las lesiones y enfermedades causadas por las condiciones de trabajo. Por 
lo que, se encuentra que el Ministerio del Trabajo por medio de la Dirección de 
Riesgos Labores, desarrollaron una guía técnica de implementación para MiPymes, 
la cual se encuentra basada en los principios del ciclo PHVA (Planifica, Hacer, 
Verificar y Actuar), la cual busca ejecutar las medidas de prevención y control de los 
                                            
67 COLOMBIA. MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO - MINISTERIO DE 
AMBIENTE Y DESAROLLO SOSTENIBLE. Decreto 1369 (23, julio 2014).Por el cual se reglamenta 
el uso de la publicidad alusiva a cualidades, características o atributos ambientales de los productos. 
cogota: El Ministerio. p. 3 
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peligros y riesgo en el lugar de trabajo. Así mismo, reduciendo al mínimo los 
incidentes, accidentes y enfermedades laborales que allí se puedan presentar. 
 
2.1.6.2 Documentos de constitución de la empresa.  A continuación, se  
describirán los documentos que se deben tener en cuenta al momento de tramitar 
la formalización de la empresa ante la Cámara de Comercio: 
 
 Persona Natural: Para el caso de persona natural, de debe tener la copia de la 
cedula de ciudadanía al 150%, fotocopia de RUT correspondiente al Registro 
Único Tributario, dado a que este es obligación para toda empresa. 
 
Ahora bien, también se puede identificar la resolución de facturación electrónica, el 
cual es uno de los requisitos que debe tener la empresa, donde se especifica en la 
factura la resolución autorizada para facturar. Esta medida de control es 
implementada por la DIAN para tener un registro de los contribuyentes que se 
encuentran autorizados. 
 
2.1.6.3 Perfil Estratégico.   A continuación, se detalla el perfil estratégico,  
mediante el cual se relacionan todas las dimensiones que se analizaron en la 
herramienta PESTEL, clasificándolo según su impacto como Muy Negativo (MN), 
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Cuadro 4 Perfil Estratégico 
PERFIL ESTRATÉGICO DE LA EMPRESA CHEVRO CAMPEROS  
Dimensiones del entorno  MN N P MP 
 FACTOR POLÍTICO          
Plan de desarrollo Nacional (2018 – 2022)         
Objetivos de Desarrollo Sostenible        
Política Nacional de Competitividad y Productividad         
Decreto 457 de 2020     
FACTOR ECONÓMICO          
PIB         
Inflación         
Precio del Dólar     
Impuestos         
Situación económica del país         
FACTOR SOCIAL         
Hábitos de consumo de la población que intervienen en el sector 
automotriz 
        
Emergencia de salud actual COVID-19     
FACTOR TECNOLÓGICO         
Necesidades de las Tecnologías en las Pymes         
Programas del gobierno para la transformación digital de las Pymes     
 
  
FACTOR ECOLÓGICO         
Reglamentación en la comercialización de productos responsables 
con el medio ambiente 
        
FACTOR LEGAL         
Sistema de Seguridad y Salud en el trabajo         
Documentos de constitución de la empresa         
Fuente. El Autor 
 
2.1.6.3.1 Análisis del perfil estratégico.  Realizando un análisis de la tendencia  
generada en el perfil estratégico véase Cuadro 4, se identifican las variables que 
generan un impacto negativo para la empresa Chevro Camperos como lo son, la 
emergencia de salud actual por el COVID-19, en el que mediante el Decreto 457 de 
2020 se decretó el aislamiento obligatorio en todo el territorio nacional, la inflación, 
el precio del dólar y los impuestos. 
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Una vez analizados los factores que representan una amenaza para la empresa, es 
importante enfocar los esfuerzos con el fin de mitigar y controlar las diferentes 
variables que los componen. 
 
Por otra parte, se puede identificar los factores que generan un impacto positivo y 
muy positivo para Chevro Camperos, los cuales se ubican en lo político, social, 
ecológico y legal. Es importante resaltar los objetivos de desarrollo sostenible y el 
plan de desarrollo nacional, ya que estos ayudan a promover el desarrollo 
empresarial temprano a través del servicio de apoyo y capacitaciones a través de 
programas direccionados por el MinCIT, Sena y el DPN. 
 
2.2 ANÁLISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER 
 
Para realizar el análisis del entorno específico, se utilizará la herramienta de las 5 
fuerzas de Porter, mediante la cual se podrá identificar el poder que tiene cada 
variable del sector al que perece la empresa Chevro Camperos, con el fin de 
identificar y aprovechar oportunidades y mitigar aspectos que se constituyen en 
amenaza para la empresa. 
 
2.2.1 Poder de negociación de los proveedores.  Los insumos con los que se  
trabaja en el sector son: los retenedores, balineras, correas, hojas de resorte, 
frenos, bujías, bujes, empaques, amortiguadores, terminales, tornillos, baterías, 
cauchos, herramienta automotriz y demás rodamientos y repuestos requeridos por 
los clientes. Dichos insumos son distribuidos por grandes empresas que se 
encuentran situadas en la ciudad de Bogotá, como lo son: 
 
 Rodacol. 
 Tornillos y Partes S.A. 
 C.I Pansell S.A. 
 Central de Rodamientos S.A. 
 Frenirodamientos LTDA. 
 Autopernos. 
 Coexito S.A.S. 
 Peláez y Hermanos S.A. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, se determina que los proveedores tienen un alto 
poder de negociación, ya que estos no tienen una sede constituida en el Municipio 
de Granada, Meta. Por lo que, la manera en la que estos proveedores distribuyen 
sus productos, es por medio de vendedores que realizan visitas periódicamente, 
mediante la cual toman los pedidos de los negocios que se encuentran situados en 
el municipio. 
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Así mismo, los proveedores se encuentran agremiados, lo que les permite  imponer 
condiciones de venta, intervenir con el precio de los productos según las 
condiciones del mercado. Este incremento puede estar condicionado por la 
inflación. 
 
2.2.2 Poder de negociación de los clientes.  Los clientes del sector donde se  
encuentra ubicado Chevro Camperos, están dados por personas naturales que 
trabajan de manera independiente en el sector de transporte de alimentos, 
ganadería, así como también empresas situadas en el municipio, como empresas 
de venta de gas propano, de transporte y también a través de intermediarios 
encargados de los mantenimientos de los vehículos utilizados por las alcaldías de 
los pueblos aledaños. 
 
Además, no existen agremiaciones en el sector por parte de los clientes, sin 
embargo, estos buscan relacionarse con sus proveedores buscando economía, 
calidad en sus productos y un buen servicio. Vale la pena mencionar que, los 
clientes de Chevro Camperos se han mantenido demostrando su preferencia hacia 
la empresa, a pesar de los beneficios que pueden ofrecer la competencia del sector. 
Dado a lo anterior, se encuentra que, los clientes tienen un alto poder de 
negociación. 
 
2.2.3 Amenaza de nuevos entrantes.  Para entrar al sector se requiere  
aproximadamente un capital de $150.000.000, lo cual podría resultar costoso o no, 
dependiendo de la estabilidad económica que tenga la persona que quiera 
establecer el negocio, pero se debe tener en cuenta que, para entrar al sector no 
solo depende de lo económico, sino del conocimiento o know how de cómo se 
maneja el negocio, saber cuáles son sus proveedores, como segmentar a su 
clientes y como atraerlos, establecer estrategias que le permita surgir en el sector. 
Por lo tanto, lo que se puede ver como un punto de quiebre para Chevro Camperos 
es al momento de que estos nuevos negocios ofrezcan precios competitivos o 
estrategias que puedan atraer a los clientes. 
 
Por otra parte, para entrar al mercado no resulta ser tan complejo, sin embargo, se 
encuentra una limitante la cual es que toda persona o empresa que actué en calidad 
de comerciante está en la obligación de implementar la facturación electrónica, 
como se establece en la Resolución 000020 del 26 de marzo de 2019, donde el 
artículo 615 de Estatuto Tributario dispone: 
 
Obligación de expedir factura: Para efectos tributarios, todas las personas o 
entidades que tengan la calidad de comerciantes, ejerzan profesiones liberales 
o presten servicios inherentes a éstas, o enajenen bienes producto de la 
actividad agrícola o ganadera, deberán expedir factura o documento 
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equivalente, y conservar copia de la misma por cada una de las operaciones 
que realicen, independientemente de su calidad de contribuyentes o no 
contribuyentes de los impuestos administrados por la Dirección General de 
Impuestos Nacionales…68 
 
Es importante mencionar que, durante los 15 años que se encuentra establecida 
Chevro Camperos, se encontró que, se han establecido tres nuevos negocios en el 
sector, los cuales no generaron gran impacto en la empresa. Por lo que, se 
determina que, existe una baja posibilidad de nuevos entrantes en el sector. 
 
2.2.4 Amenaza de ingreso de productos sustitutos.  Para esta fuerza no se  
encuentran productos sustitutos que puedan a llegar a suplir las necesidades que 
son atendidas por lo que ya existen y se encuentran disponibles en el mercado. 
 
2.2.5 Rivalidad entre competidores. Actualmente en el sector donde se  
encuentra Chevro Camperos existen alrededor de 10 establecimientos, siendo 
estos microempresas, donde el crecimiento de la industria es pausado, y debido a 
la alta demanda que hay en el mercado, se puede estipular que un 70% de los 
competidores tienen las mismas fuerzas, a excepción de algunas, ya que estas no 
cuentan con un posicionamiento en el municipio, así como tampoco ofrecen 
variedad en los productos, ni prestan un buen servicio, dejando que esto afecte su 
entrada de nuevos clientes.  
 
De otra parte, se encontró que, no existen campañas de mercadeo por parte de los 




2.3 ANÁLISIS INTERNO 
 
2.3.1 Cadena de Valor.  Chevro Camperos no cuenta con una cadena de valor,  
por lo tanto, para el presente proyecto se realizó un análisis de la situación actual 
con el dueño del establecimiento y se planteó la siguiente cadena de valor, teniendo 




                                            
68 COLOMBIA. DIAN. Resolución 000020 (29, marzo, 2019). Por la cual se señalan los sujetos 
obligados a expedir factura electrónica de venta con validación previa a su expedición y se establece 
el calendario para su implementación. Bogotá: DANE. 
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Figura 12. Cadena de Valor de Chevro Camperos 
 
Fuente. El Autor 
 
2.3.2 Infraestructura de la empresa.  Actualmente Chevro Camperos tiene  
financiación propia, la cual proviene de la reinversión por las ventas. Así como 
también cuenta con beneficios frente a sus proveedores, esto debido a su buen 
comportamiento en los pagos, donde el proveedor  le ofrece una financiación hasta 
de  45 días para realizar el pago del pedido.  
 
Por otra parte, es importante resaltar que, el local donde se encuentra ubicado el 
almacén es propio. Para este año, el dueño de la empresa realizó una inversión a 
su negocio, en cuanto a la infraestructura. Dicha inversión tiene que ver con la 
adición de una bodega para almacenamiento. 
 










   




Figura 13. Plano Chevro Camperos 
 












   




Figura 14. Fotografía del almacén. 
 
Fuente. El Autor 
 
2.3.3 Administración de recursos humanos.  Para el reclutamiento, selección y  
contratación del personal, en la empresa no se tiene un filtro establecido, sin 
embargo, se tiene en cuenta que tenga experiencia técnica y conocimiento de los 
automotores para la adquisición de los repuestos, contabilidad. Donde una vez 
contratados se realiza una breve capacitación la cual consta de enseñar los 
productos comercializados con su respectivo funcionamiento. 
 
En la actualidad la empresa cuenta 1 gerente, el cual es el dueño del negocio, 
adicional cuenta con 5 empleados los cuales se distribuyen de la siguiente manera: 
 
 Personal Técnico: 3 
 Personal contable: 1 
 Personal Aseo: 1 
 
En este momento la empresa no cuenta con perfiles de cargos definidos, ni manual 
de funciones para cada uno de los trabajadores que hacen parte de la compañía. 
 
2.3.4 Adquisiciones.   Chevro Camperos realiza sus pedidos por dos vías, una  
es por medio del vendedor quien efectúa la visita periódicamente, y la otra es por 
medio telefónico. Actualmente no existe ningún tipo de política de compras, los 
pedidos se realizan por intuición o experiencia, teniendo en cuenta los productos 
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más vendidos. Estos normalmente llegan al cabo de 15 días, por medio de 
empresas transportadoras, como lo son Servientrega, Inter Rapidísimo y 472. 
 
Es importante resaltar que, Chevro Camperos cuenta con una buena negociación 
con los diferentes proveedores. 
 
2.3.5 Logística de entrada.  La empresa mantiene un alto contacto con sus  
proveedores, pese a que estos, envían periódicamente a sus vendedores, Chevro 
Camperos tiene la posibilidad de que si requiere algún pedido de manera urgente 
para abastecer el negocio, lo puede realizar por medio telefónico. Por otra parte, se 
tiene una bodega en la cual se almacena los insumos más vendidos, esto es con el 
fin de evitar perdida de un cliente por falta de productos. 
 
En el momento no se tiene un inventario de los productos que se tienen en la bodega 
de almacenamiento. Sin embargo, los productos más vendidos son: 
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Batería para carro 
 
Fuente. El Autor. 
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2.3.6 Operaciones.  La empresa tiene clientes, que se encuentran situados muy  
lejos de donde está establecido Chevro Camperos, por lo que, el cliente tiene la 
opción de realizar sus pedidos mediante vía telefónica. Esto se realiza ya que no se 
cuenta con un manejo de la tecnología avanzada, y no se puede acceder a otros 
medios como WhatsApp con el fin de fidelizar esos clientes que no tienen la 
posibilidad de dirigirse hasta el establecimiento. 
 
Chevro Camperos no cuenta con la facturación electrónica, sin embargo en la 
actualidad se están adelantando para su implementación de la mano de su 
contadora. 
 
2.3.7 Logística de Salida.  Para este caso la empresa comercializa sus productos  
en el establecimiento teniendo en cuenta la necesidad del cliente, ya que esto 
depende del mantenimiento que estos realicen a los vehículos, así como también, 
tiene que ver el tipo de vehículo.  
 
Por otra parte, la empresa tiene un empleado, el cual es el encargado de recolectar 
los pedidos de los clientes que lo realizan vía telefónica, con el fin de que estos sean 
enviados a su destino. 
 
2.3.8 Marketing y Ventas.  La empresa cuenta con dos vendedores los cuales  
tienen la labor de identificar y captar nuevos posibles clientes, así como de tener un 
contacto asertivo, incentivándolos a través de promociones, descuentos con el fin 
de tener una fidelización de estos. En cuanto a la publicidad, esta se realiza 
mediante la radio del municipio. 
 
Los descuentos que ofrece la empresa son del 10% al 15% sobre el valor que se 
tiene en el producto. Así como la empresa ofrece beneficios a sus clientes por su 
frecuencia de compras, llegando con ellos a un acuerdo de crédito para el pago de 
sus facturas, con el fin de generar un valor agregado en el mercado.  
 
2.3.9 Servicio Post venta.  Actualmente la empresa no cuenta con un servicio u  
sistema que le permita gestionar un reclamo por parte de los clientes. Sin embargo, 
mantiene un contacto directo y verbal con el cliente, con el fin de analizar el 
problema raíz y darle una solución de manera inmediata. Chevro camperos, maneja 
garantía de sus productos, con el fin de generar una confiabilidad hacia el cliente en 
la compra de los productos. 
 
Por otra parte, es importante mencionar que, si la empresa no cuenta con una 
planeación de las actividades fiscales, el pago de los impuestos representaría una 
carga. Pero por el contrario, si cuenta con una correcta planeación, le permitirá a la 
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empresa optimizar los recursos, obtener beneficios, tener una ventaja administrativa 
y financiera que al cabo del tiempo impulsara el crecimiento de la organización.  
 
Expuesto a lo anterior, se puede identificar una amenaza para Chevro Camperos, 
ya que si no cuenta con una correcta planeación fiscal, se hace complejo asumir 
una multa por el incumplimiento de los impuestos, generando una gran pérdida 
económica para la compañía. 
 
2.4 MATRIZ DOFA  
 
A continuación, se sintetizan cada una de las debilidades, oportunidad, fortalezas y 
amenazas de la empresa Chevro Camperos encontrados en el análisis interno y de 
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Cuadro 6. Matriz DOFA 
 
Fuente. El Autor. 
D4-A4. Diseñar un proceso encargado 
recepcionar  las PQR'S de los clientes y 
dar solución a posibles inconformidades 
encontradas.            
F6,F9-A3. Establecer alianzas estratégicas 
con proveedores buscando mejores 
precios y disponibilidad de los productos  
para atender los requerimientos del cliente 
en el tiempo solicitado.   
D2-A1. Establecer una estrategia de 
rotación de inventarios con el fin de 
mantener disponible mercancía por mas 
tiempo, previniendo el aumento del dólar 
y/o escasez de la mercancía            
F6-A4.  Establecer negociación directa con 
el cliente, con el fin de incentivar la 
fidelización.             
F8-A4. Creación de un portafolio de 
servicios complementarios basados en los 
conocimientos técnicos de los empleados
A1. Aumento en la inflación.         
A5. Nuevos entrantes.            
A4. Alto poder de negociación 
de los clientes.            
A3. Alto poder de negociación 
de los proveedores.      
A2. Aumento del precio del 
dólar.        
D7-O3. Crear una estrategia de Marketing 
Digital apalancada en las TIC a bajo costo 
y/o herramientas gratuitas.
F1,F6-O2.  Tener presencia en las 
diferentes ferias automotrices y/o 
mecánicas del país con el fin de buscar 
reconocimiento de la marca.        
F7,F9-O3. Fortalecer la publicidad de los 
productos del portafolio que se dirigen al 
sector comercial para dar fuerza al 
mercado.  
O2. Plan de desarrollo 
nacional el cual busca el 
fortalecimiento empresarial y 
financiero de las Mipymes           
O3. Disponibilidad de 
herramientas tecnológicas 
libres que pueden ser 
aplicadas para mejorar la 
venta de productos          
F6. Relación armónica del ambiente laboral 
con empleados, proveedores y clientes.  
F7. Amplio portafolio de los productos .        
F9.  Oferta de repuestos y/o productos con 
buenos precios respecto a los ofrecidos 
por la competencia. 
D7. Inexistencia de un programa de 
fidelización con los clientes  de la Mipyme   
D8. Desconocimiento por parte del gerente 
de tecnologías libres que pueden apalancar 
y mejorar la operación de su negocio.         
D9. Ausencia de lineamientos para 
atención Post venta a los clientes.             
D3. Los clientes de la empresa no 
manejan tecnologías básicas para la 
comunicación y compra de productos .  
D4. Falta de implementación tecnológica 
en los diferentes procesos de la empresa.   
D5. Ausencia de planeación fiscal.         
D4-O1.  Aprovechar los incentivos del 
gobierno para la transformación digital y la 
aplicación del Comercio Electronico de la 
empresa    
F4-O2. Proyectar la adquisición de una 
flota de entrega propia, aprovechando los 
programas de fortalecimiento financiero del 
gobierno.                 
D1. Creación, formalización y divulgación  
de la estructura y manual de funciones de 
la empresa. 
D8-O1,O4. Diseñar una estrategia digital 
para la empresa aprovechando los 
programas del gobierno nacional.          
O3- D4. Formulación y ejecución de un un 
plan de capacitación sobre el uso de 
tecnologias libres que apalanquen 






F1. Conocimiento del mercado por parte 
de los dueños del negocio.  
DEBILIDADES 
F2. Generación de trabajo estable para los 
empreados de la empresa 
F3.  Cumplimiento de los requisitos 
exigidos por la ley, para ser una empresa 
formal.  
F4. Capital de trabajo propio, sin deuda con 
terceros.       
F5. Implementación reciente  de 
infraestructura, almacén y bodega con 
recursos propios.  
O1.  Programas del gobierno 
nacional para la transformación 
D1. Falta de implementación en la 
estructura organizacional. (Perfiles 
labores, manual de funciones, políticas de 
compras, etc.).         
F8. Conocimientos técnicos por parte del  
personal .          
D2. Ausencia de planeación estratégica de 
la empresa y mecanismos para su 
medición y control.       
O4. Tendencia por parte de 
las Pymes en la 
transformación digital  del 
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3 PLAN ESTRATEGICO 
 
A continuación, se formula el plan estratégico para la empresa Chevro Camperos, 
mediante la cual se plantean las líneas y acciones estratégicas. 
 
3.1 NIVEL DE MADUREZ PARA EL DESARROLLO DE UN CUADRO DE 
MANDO INTEGRAL. 
 
Es importante determinar el nivel de madurez para el desarrollo de un cuadro de 
mando integral de la empresa Chevro Camperos, ya que esto permite gestionar los 
alcances de los objetivos estratégicos que se desglosan de la visión. Así como, 
formular las acciones estratégicas para la empresa. Para este análisis, se aplicó un 
instrumento tipo test (Véase el Anexo A), el cual consta de 49 preguntas que fueron 
contestadas por el gerente y dueño de la empresa Guillermo Rodríguez. 
 
A continuación, se detallan los resultados obtenidos en el test: 
 





Fuente. El Autor. 
 
3.1.1 Análisis del Test.   Teniendo en cuenta el resultado obtenido en el test,  
donde se obtienen 27 respuestas positivas y 22 respuesta negativas, muestra que 
el nivel de madurez de Chevro Camperos se puede considerar la implementación y 
desarrollo de un cuadro de mando integral. No obstante, se debe hacer énfasis en 
los puntos débiles del proceso de la cadena de valor, con el fin de incluirlos en las 
estrategias y lograr formular el cuadro de mando. 
 
3.2 DEFINICIÓN DE MISIÓN  
 
Para efectos de planificar la estrategia y tener una base para la determinación de 
los objetivos estratégicos, se realizó una revisión junto con el gerente de la empresa, 
donde se efectuaron una serie de preguntas orientadoras descritas a continuación, 
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Cuadro 8. Preguntas orientadoras para la Misión de Chevro Camperos. 
Pregunta  Respuesta 
¿Qué naturaleza tiene nuestra 
empresa 
Empresa encargada en la distribución y 
comercialización de repuestos para vehículos 
de carga y transporte pesado, así como en la 
prestación de servicio mecánico automotriz. 
¿Cuál es nuestro mercado? El mercado se encuentra en el municipio de 
Granada Meta y pueblos aledaños, el cual va 
dirigido a las personas de todas las edades y 
clases sociales. 
¿Quiénes son nuestros 
clientes? 
Son personas naturales que trabajan de manera 
independiente en el sector de transporte de 
alimentos, ganadería, también empresas 
situadas en el municipio e intermediarios 
encargados de los mantenimientos de los 
vehículos. 
¿Cuáles son nuestros 
principales productos o 
servicios? 
Repuestos y Rodamientos para vehículos de 
carga y transporte pesado. También se tiene la 
prestación del servicio mecánico automotriz. 
¿Cuál es nuestra 
diferenciación o nuestra 
ventaja competitiva? 
Calidad en los productos y servicios con precios 
competitivos. Así como la respuesta rápida a las 
necesidades de los clientes. 
¿Cuáles son nuestros valores? Confianza, honestidad y responsabilidad. 
Fuente: El Autor 
Teniendo en cuenta el resultado de las preguntas orientadores y en consenso con 
el gerente de la empresa Chevro Camperos, se estableció la siguiente misión: 
 
Chevro Camperos es una empresa distribuidora y comercializadora de repuestos 
para vehículos de carga y transporte pesado de las marcas más reconocidas del 
mercado, además de brindar un servicio mecánico automotriz con experiencia y 
calidad. Siempre dispuesta atender las necesidades y requerimientos de todos 
nuestros clientes en tiempos óptimos con precios competitivos.  
 
3.3 DEFINICIÓN DE VISIÓN  
 
Así como se definió la propuesta para la misión, se realizó el mismo procedimiento 
con el gerente de la empresa, donde se efectuaron una serie de preguntas 
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orientadoras descritas a continuación, que le permiten a Chevro Camperos contar 
con una visión. 
 
Cuadro 9. Preguntas orientadoras para la Visión de Chevro Camperos. 
Pregunta  Respuesta 
¿Qué deseamos hacer en el 
futuro?                            
Expandir nuestro portafolio de clientes dentro 
del Departamento del Meta especialmente. 
¿Para qué lo haremos? Para lograr un crecimiento en ventas y 
reconocimiento de la empresa a nivel regional.  
¿A quién deseamos 
servir?                                         
A todas las personas naturales y jurídicas que 
puedan requerir de nuestros servicios y/o 
productos. 
En qué tiempo lo lograremos 5 años. 
Fuente: El Autor.  
Expuesto a lo anterior, y en consenso con el gerente de la empresa Chevro 
Camperos, se estableció la siguiente visión: 
 
Chevro Camperos está trabajando con seriedad y honestidad para hacer en el año 
2025 el proveedor de mayor reconocimiento en el mercado de repuestos para 
vehículos de carga y transporte pesado dentro de la región del Meta, apoyados en 
la calidad de los productos y servicios que suministra, personal altamente calificado 
y orientados alcanzar altos niveles de satisfacción y compromiso absoluto ante sus 
clientes. 
 
3.4 VALORES CORPORATIVOS  
 
A continuación, se mencionan una serie de valores que según el libro el poder de 
los valores en las organizaciones facilita el trabajo sobre ellos en las organizaciones, 
ofreciendo diversos aspectos, los cuales permiten concretar en gran medida su 
vivencia diaria69: 
 
3.4.1 Amor y Amistad.  El amor es la forma más plena del encuentro personal, en  
la cual se vive al otro con un sentimiento profundo, aceptándolo tal como es, 
dándose a él y en la que por lo normal se espera la reciprocidad. 
                                            
69 YARCE, Jorge. El poder de los valores en las organizaciones. 1 ed. México: Herberto Ruz, 2006. 
p. 105. 
   




La amistad es un efecto personal, puro y desinteresado, por lo general reciproco, 
que nace y se fortalece con el trato mutuo y con el intercambio de bines materiales 
y espirituales. 
 
Claves del amor 
 
 La amistad en la vida familiar, profesional o social es la forma más común de 
practicar el amor humano. 
 El primero de los aprendizajes básicos del amor es aceptar a las personas 
como son, no como nosotros queremos que sean. 
 Solo cuando surge una simpatía mutua se crean los intereses comunes y se 
dé lugar a que una persona corresponda a la otra por la que siente ese amor. 
 En el amor verdadero se quiere a las personas con un afecto sincero y libre 
de otro interés. 
 No hay nada más positivo en la vida profesional que un clima de amor y de 
auténtica amistad, que haga placentero el trabajo y el esfuerzo por convertir 
ese trabajo no solo en fuente de recursos económicos sino de realización y 
felicidad personal. 
 
3.4.2 Calidad.   Buscar la perfección posible en las cosas y en el servicio que se  
presta, eliminando al máximo los defectos e imperfecciones. 
 
Claves de la calidad: 
 
 Se concibe la calidad como un proceso del que es responsable la gerencia y 
los mandos medios, y el éxito no está en mantener el statu quo sino en 
mejorar de forma continua. 
 La calidad total es una filosofía empresarial coherente que busca ante todo 
satisfacer al cliente, sus necesidades y expectativas, mejor que la 
competencia, mediante un servicio o un producto lo más perfecto posible. 
 “La calidad total es para el hombre y por el hombre. El hombre es la razón de 
ser de todo el esquema filosófico de la calidad total”. – Ishikawa 
 Ver a “las personas como un activo por desarrollar, en vez de un costo por 
controlar”. 
 La gerencia de calidad total ha de contar con los jefes líderes donde el 
liderazgo se entiende como la misión de ser educador y facilitador. 
 
3.4.3 Coherencia.  Ser consecuente con los fines que se buscan, actuar con  
convicciones, en busca de la integridad de la propia conducta. 
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Claves de la coherencia: 
 
 La concordancia entre el pensamiento y la vida, entre los propósitos y la 
actuación quizás sea lo que más caracterice a la coherencia. 
 La coherencia y la unidad van de la mano cuando se da una correspondencia 
muy cercana entre lo que yo me he propuesto como ideal en mi trabajo y en 
mis relaciones, con aquellos que en la práctica es mi comportamiento. 
 Procurar que los valores que hay en la empresa, implícitos o explícitos, se 
vivan de verdad, donde sea uno mismo quien empiece para que no se quede 
solo en buenas intenciones. 
 La coherencia está relacionada con las motivaciones trascendentes en el 
trabajo, es decir, aquellas que nos llevan más allá de la retribución y la 
satisfacción y nos ponen ante el servicio a los demás. 
 Lo que hay en último término detrás de una persona coherente es un conjunto 
de principios y valores a los que ella está adherida con firmeza. 
 
3.4.4 Compromiso.  Convertir una promesa en realidad o cumplir lo prometido  
(pactado u ofrecido de manera espontánea), con la mentalidad de un desempeño 
profesional vivido con seriedad. 
 
Claves del compromiso: 
 
 Es un valor en absoluto necesario para cumplir la misión que se desempeña 
en cualquier tipo de organización. 
 Lo único que puede producir cambios es una acción comprometida con los 
objetivos y propósitos institucionales. 
 Una persona comprometida siempre se esfuerza por ir mucho más allá de lo 
que está previsto en sus funciones. 
 El compromiso pasa a ser como la brújula del comportamiento: en qué 
dirección apuntan nuestras acciones, nuestro compromiso. 
 No puede haber compromiso con los demás si ese compromiso no es primero 
consigo mismo. 
3.4.5 Comunicación.   Capacidad de apertura, interacción y diálogo con otros y  
aptitud para transmitir ideas, información o conocimiento. 
 
Claves de la comunicación: 
 
 Entendemos la comunicación como el valor que hace posible que la 
interacción humana tenga sentido. 
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 La tarea de aprender a comunicar implica hacer ver que somos unos para 
otros y necesitamos los uno de los otros. 
 De ahí la importancia de la sinceridad y la franqueza en la comunicación entre 
personas, que ataja la vía de la murmuración y el chisme. 
 La comunicación interna en la empresa decisiva. 
 Debe ser una herramienta proactiva. 
 
3.4.6 Confianza.   Esperanza que se tiene en una persona, seguridad de que el  
otro, o un mismo, obra conforme a criterios éticos definidos, en busca de logros 
específicos, personales o comunes.  
Claves de la confianza: 
 
 La crisis de confianza es de los síntomas más amenazadores de la 
estabilidad de las familias y de las empresas e instituciones sociales. 
 La confianza crea un lazo muy fuerte, que nos hace capaz de superar crisis 
muy difíciles al pensar que al otro lado alguien espera algo de nosotros. 
 La confianza se merece, se consigue al demostrar con hechos que los demás 
pueden depositar en nosotros esa seguridad o esa esperanza de que no los 
vamos a defraudar. 
 Un clima de confianza es fruto del esfuerzo común, pero siempre se hace 
presente el papel de los líderes. 
 La confianza en todos los miembros de una empresa es siempre la 
demostración de que lo primero en ella son las personas. 
 
3.4.7 Creatividad.  Visión y capacidad de invención e innovación, de dar vida a  
cosas nuevas, o de repensar lo que se hace. 
 
Claves de la creatividad: 
 
 Hace a la persona capaz de abrir caminos con la inteligencia y la imaginación, 
y recórrenos a medida que los abre. 
 La información alimenta la creatividad no en forma tumultuosa sino selectiva. 
 Hay que dejar que el pensamiento y la expresión fluyan desde la persona sin 
encorsetarlos en esquemas predeterminados. 
 La creatividad demanda un ambiente propicio, a veces desprovisto de teorías 
previas o de condicionamientos intelectuales. 
 Ayuda mucho a una educación creativa descentralizar la mente, no atarla al 
tradicional esquema de que todo gira en torno a un eje central. 
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3.4.8 Excelencia.  Grado de perfección (el más alto posible) que se espera  
alcanzar en lo que se hace y en quien lo hace, aspiración a lo mejor, a la meta más 
alta. 
 
Claves de la excelencia: 
 Orientación a la acción. 
 Acercamiento al cliente. 
 Autonomía y espíritu empresarial. 
 Recuperar la idea de la innovación y la productividad en la persona. 
 Movilización alrededor de un valor clave. 
 “Zapatero a tus zapatos”. 
 Estructura simple y poco personal. 
 Flexibilidad y rigor simultáneos. 
3.4.9 Fortaleza.  Firmeza o fuerza de ánimo que permite a una persona superar  
dificultades, temores y adversidades presentes, y afrontar riesgo en el futuro. 
 
Claves de la fortaleza: 
 Se puede ser muy fuerte físicamente y muy débil interiormente. 
 La fortaleza no es valor reservado a los héroes de guerra o a los santos. 
 El cumplimiento de los deberes más sencillos fortalece la voluntad y el ánimo 
para ocasiones en que hay que afrontar dificultades más serias. 
 Hay que vencer la apatía y la pasividad ante lo que entraña un cierto grado 
de dificultad. 
 La fortaleza ayuda a endurecer el cuerpo pero también la voluntad y el 
carácter. 
3.4.10 Honestidad.  Conducta recta, que lleva a observar normas y compromisos  
con un cumplimiento exigente por parte de sí mismo, teniendo en cuenta principios 
y valores éticos. 
 
Claves de la honestidad: 
 
 El mejor “negocio” de las organizaciones es contar con gente honesta, 
integra, coherente, recta, leal, a prueba de corrupción. 
 En la práctica, la honestidad es la prueba de fuego de todos los valores. 
 El ambiente de permisividad social y la creciente corrupción ayudan a aflojar 
los resortes morales de una comunidad. 
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 Un trabajo profesional en el que se falta a los principios y valores que uno 
dice haber aceptado como guía de su conducta, es una forma de faltar a la 
honestidad. 
 
3.4.11 Humildad.  Aceptarse y aceptar a los demás como son, reconociendo las  
propias limitaciones o deficiencias, sin dejarse dominar por ellas. 
 
Claves de la humildad: 
 
 La humildad es andar en verdad. 
 Aprender a sacar provecho de las propias equivocaciones es una estrategia 
útil para aprender el valor de la humildad. 
 La humildad verdadera lleva a compartir lo mejor de nosotros con los demás. 
 La humildad nos hace ver como en realidad somos, no como creamos que 
somos. 
 La humildad permite la convivencia y socialización con personas distintas a 
las de nuestro ambiente de trabajo. 
 
3.4.12 Justicia.  Dar a cada uno lo suyo, lo que le corresponde en virtud de su  
dignidad, de los que es equitativo en razón de su esfuerzo o trabajo y de los que 
supone el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus deberes, 
 
Claves de la justicia: 
 
 El derecho, que busca como objetivo principal la justicia, es un sistema 
regulador de la convivencia, con fuerza coactiva para hacerla realidad. 
 En la justicia es vital la consideración del bien de la otra personal. 
 Es un valor claramente interactivo, donde lo que está en juego afecta a un 
tercero. 
 Lo que importa es descubrir la otra parte: la igualdad que establece el 
equilibrio. 
 
3.4.13 Laboriosidad.  Es la realización diligente del trabajo con dedicación, energía,  
orden y constancia, con miras a que se cumplan los resultados esperados.  
 
Claves para la Laboriosidad: 
 
 Ser laborioso es ser buen trabajador. 
 La laboriosidad exigen una actitud determinante, decidida, inteligente y 
activa. 
 La laboriosidad es hacer lo que se debe y estar en lo que se hace. 
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 La laboriosidad está estrechamente ligada al estudio y el trabajo. 
 La laboriosidad supone el cumplimiento, hacer bien las cosas hasta el final e 
informar que se ha terminado la labor encomendada. 
 
3.4.14 Lealtad.   Adhesión firme a las personas, a las instrucciones, o a las ideas y  
doctrinas, con base en principios y valores así como en compromisos adquiridos, 
eligiendo los medios que conduzcan a mantenerlos firmes a través del tiempo.  
 
Claves de la lealtad: 
 
 Va unida a la afirmación y estabilidad de la adhesión a unos principios y 
valores a través del tiempo. 
 La lealtad se da con las personas, con las ideas y doctrinas, con los grupos, 
con la sociedad. 
 Tiene mucho que ver con lo que hoy se denomina comunicación asertiva 
(franca sincera, directa, afirmativa). 
 La lealtad implica una reflexión sobre los motivos para mantener la adhesión 
de que hablemos, a través del tiempo. 
 
3.4.15 Liderazgo.  Capacidad para asumir la responsabilidad de conducir a otros al  
efectivo logro de sus fines personales o colectivos. 
 
Claves del liderazgo: 
 Nos referimos a una acción deliberada para fortalecer en todas las personas 
de la empresa lo que podemos denominar “espíritu de liderazgo”: capacidad 
de influir en otros positivamente para ayudarnos a lograr sus objetivos. 
 El líder es la persona de la visión, del “sueño”, de aquellos que lleva a 
empeñar todos los esfuerzos. 
 Toynbee: los líderes son personalidades creadoras que dan siempre 
respuestas exitosas a los desafíos del medio y que en razón de su integridad 
y de su compromiso con el grupo son libremente seguidos por la mayoría. 
 Se trata de una visión democrática u participativa del liderazgo, más que 
autoritaria. 
 
3.4.16 Optimismo.  Actitud afirmativa ante la vida, que lleva a reaccionar con ánimo  
positivo y confianza frente a las dificultades, con la convicción de que pueden 
afrontarse con éxito. 
 
Claves del optimismo: 
 
 El optimismo lleva a mirar el horizonte de una manera diferente. 
   
 81  
 
 
 Ser optimista no es ostentar actitudes triunfalistas; tampoco manifestar 
alegría en todo momento. 
 El optimismo no ignora la realidad ni desconoce su efecto sino que evalúa de 
forma objetiva la importancia que tienen los hechos. 
 “Mi optimismo no descansa en la ausencia del mal, sino en la creencia de 
que el bien prevalece al final.” (H. Kelle) 
 
3.4.17 Orden.  Disposición armónica, acciones y medios para que la tarea propia o  
ajena logre su finalidad, aprovechando el tiempo al máximo y utilizando bien los 
recursos disponibles. 
 
Claves del orden: 
 Herramienta básica para la vivencia de otros valores. 
 Orden externo: “cada cosa en su sitio y un sitio para cada cosa”, y orden 
mental así como emocional. 
 Es asunto de disciplina personal hasta conseguir arraigar hábitos. 
 Ordenar cosas, actividades y relaciones. 
 Aprender a programar las actividades es algo que se consigue de forma 
progresiva. 
 
3.4.18 Participación.  Contar con las personas, compartir con ellas decisiones y  
tareas, abrirles espacio para el cumplimiento de sus derechos, deberes sociales y 
políticos, brindarles la posibilidad de ser parte activa en la gestión y beneficios de 
una tarea así como de su propio aprendizaje. 
 
Claves de la participación: 
 
 En las organizaciones, la participación es una forma de dar poder a los 
empleados para que de manera responsable y autónoma trabajen por los 
objetivos comunes. 
 La participación ha de tomarse como un medio no como un fin. 
 La participación es más patente en la toma de decisiones. 
 La participación no puede suponer un menoscabo del ejercicio de la 
autoridad. 
 En las empresas se comparte el poder en las decisiones y en la ejecución de 
las tareas, con menos control y vigilancia y más auto iniciativa y liderazgo. 
 
Dado a lo anterior, y junto con el gerente y dueño de la empresa, se definieron los 
siguientes valores, los cuales son los más representativos para Chevro Camperos. 
 
   
 82  
 
 
 Confianza: Para la empresa es muy importante la calidad de las relaciones que 
se establecen tanto en el interior y el exterior de la compañía, buscando que las 
dinámicas entre trabajadores, clientes y proveedores sean cada vez más fluidas 
y eficaces, creando alto niveles de confianza y relaciones más productivas. 
 
 Honestidad: Es un valor vital para construir una organización exitosa, la 
honestidad cimienta la confianza en el entorno de la empresa. Se trata de un 
valor que impulsa los actos de integridad, rectitud, decencia, justicia, con apego 
a la mora y según la ley. 
 
 Responsabilidad: La empresa siempre está encaminada en adquirir conciencia 
de las decisiones que se toman durante la gestión empresarial, la responsabilidad 
debe ser hacia los propios trabajadores, como hacia cliente y proveedores. 
Además supone el respecto del ambiente, las normas y las leyes. 
 
3.5 LINEAS ESTRATEGICAS Y ESTRATEGIAS   
 
Teniendo en cuenta al análisis realizado en la matriz DOFA, se desarrollaron las 
siguientes líneas estratégicas con sus respectivas estrategias para la empresa 
Chevro Camperos. 
 
3.5.1 Organización efectiva de la empresa 
 




1  Creación, formalización y divulgación  de la estructura y 
manual de funciones de la empresa. 
2  Diseñar un programa de incentivos por alcance de ventas. 
3  Establecer un modelo de negocio para la empresa con el fin 
de obtener reconocimiento en el mercado. 
4  Tener presencia en las diferentes ferias automotrices y/o 
mecánicas del país con el fin de buscar reconocimiento de la 
marca.       
5  Formulación y ejecución de un plan de capacitación sobre el 
uso de tecnologías libres que apalanquen procesos de la 
empresa. 
6  Diseñar un plan de bienestar para los empleados. 
Fuente. El Autor 
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3.5.2 Experiencia de compra y prestación de servicios con calidad 
 





1  Aprovechar los incentivos del gobierno para la transformación 
digital y la aplicación del Comercio Electrónico de la empresa. 
2  Desarrollar estrategias de comercio electrónico para la 
empresa. 
3  Establecer una estrategia de rotación de inventarios con el fin 
de mantener disponible mercancía por más tiempo, 
previniendo el aumento del dólar y/o escasez de la mercancía.            
5  Fortalecer la publicidad de los productos del portafolio que se 
dirigen al sector comercial para dar fuerza al mercado del 
consumidor final.   
6  Proyectar la adquisición de una flota de entrega propia, 
aprovechando los programas de fortalecimiento financiero del 
gobierno.    
7  Creación de un portafolio de servicios complementarios 
basados en los conocimientos técnicos de los empleados. 
8  Crear un plan de ventas, con el fin de incrementar las ventas.  
Fuente. El Autor 
3.5.3 Fortalecimientos Financiero 
 




1  Establecer y emplear una estructura de costos para la 
empresa.  
2  Implementar programas para el ahorro de los recursos de la 
empresa. 
3  Implementar el sistema de comprar con tarjetas de crédito. 
4  Crear alianzas con las empresas existentes en el municipio 
relacionadas con el transporte de carga pesada y que puedan 
ser complementarias a la oferta de la empresa. 
5  Captación de nuevos clientes del sector comercial y clientes 
independientes. 
Fuente. El Autor 
   




3.5.4 Relacionamiento con el cliente 
 




1  Diseñar un sistema encargado recepcionar  las PQR'S de los 
clientes y dar solución a posibles inconformidades 
encontradas.    
2  Establecer canales digitales de comunicación con el cliente 
3  Crear y aplicar mecanismos para  la evaluación del servicios 
y la satisfacción del cliente  
4  Establecer negociación directa con el cliente, con el fin de 
incentivar la fidelización.    
5  Diseñar e implementar estrategias de fidelización de clientes  
adaptando tecnologías a bajo costo  
6 
 
 Diseñar y ejecutar campañas de marketing para atraer nuevos 
mercados. 
Fuente. El Autor 
3.5.5 Relacionamiento con los proveedores 
 




1  Establecer alianzas estratégicas con proveedores buscando 
mejores precios y disponibilidad de los productos  para 
atender los requerimientos del cliente en el tiempo solicitado.    
2  Diseñar y aplicar un proceso para la evaluación de los 
proveedores. 
Fuente. El Autor 
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4 PLANIFICACIÓN DE LA ESTRATEGIA  
 
El mapa estratégico se elabora teniendo en cuenta como base las líneas 
estratégicas y las estrategias planteadas en el punto anterior, éste mapa permite 
realizar la traducción de la estrategia y facilitar así su entendimiento por parte de 
todos los trabajadores de la empresa. 
 
4.1 MAPA ESTRATEGICO  
 
A continuación, se ilustrara el mapa estratégico de Chevro Camperos (veáse Figura 
15), el cual representa gráficamente las estrategias planteadas para la empresa. Así 
mismo, se relacionan a manera de causa efecto y en cada una de las perspectivas 
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4.2 CUADRO DE MANDO INTEGRAL  
 
El cuadro de mando integral, se estableció teniendo en cuenta las estrategias formuladas en el mapa estratégico 
con el fin de definir cada uno de los indicadores, mediante los cuales se medirá los alcances de dichas 
estrategias. 
 
Cuadro 15. Cuadro de Mando Integral Chevro Camperos 
CUADRO DE MANDO INTEGRAL CHEVRO CAMPEROS 




Incrementar los ingresos de Chevro 
Camperos 
Incremento de los 
ingresos 
(Ingresos del año actual 





Implementar un programa de reducción de 
gastos operacionales y administrativos 
Margen operacional  










Implementar canales de 
comunicación través de las 
TIC 
Índice de efectividad de 
medios de 
comunicación 
(Nro. de clientes 
atendidos por canales 
digitales/ Nro. de 
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Cuadro 15. (Continuación) 




las PQR'S de 
los clientes y 
dar solución  
Disminuir la cantidad de 
clientes con PQR'S 
Porcentaje de clientes 
con PQR'S 
(No de clientes 





Ofrecer precios competitivos 
al cliente, con base a la 
competencia 
Reducción de los 
precios establecidos 
(Precio promedio de la 










Atraer nuevos clientes mediante estrategias 
de Marketing Digital 
Cantidad de nuevos 
clientes 
(No. de clientes nuevos 





Establecer programa de fidelización de los 
clientes existentes 
Cantidad de clientes 
fidelizados en el 
programa 
(No. de clientes 
fidelizados en programa 




las ofertas de 
los cliente 
Mejorar las ofertas económicas de los cliente, 
evitando la desmejora de la utilidad de la 
empresa 
Reducción del valor 
ofertado por el cliente 
(Valor inicial de la oferta 
/ Valor propuesto 
negociado)*100 
<5% 
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Cuadro 15. (Continuación) 
CUADRO DE MANDO INTEGRAL CHEVRO CAMPEROS 





Identificar los nuevos 
mercados con el fin de 
ofrecer el portafolio de 
productos y servicios. 
Identificación de 
nuevos mercados 






Creación de portafolio 
de servicios 
complementarios  
Crear un portafolio de 
servicios 
complementarios a los 
ya existentes 
Nuevos servicios 
(No. de servicios 




Rotación de inventarios  
Garantizar el stock de 
los productos ofrecidos 
Stock de los 
productos 
(Cantidad de productos 





procesos de la empresa 
Estandarizar los 
procesos establecidos 
de la empresa 
Estandarización de 
los procesos 
(Cantidad de procesos 
estandarizados / 
cantidad de procesos 
de la empresa)*100 
15% 
Reparación y servicio 
Disminuir la cantidad de 
servicios reparados o 
en garantía. 
Cantidad de servicios 
reparados 
(Cantidad de servicios 
reparados / Cantidad de 
servicios ofrecidos)*100 
<5% 
Gestión y evaluación de 
los proveedores 
Diseñar un proceso 





(N° de proveedores 
evaluados / Total de 
proveedores de la 
empresa)*100 
>90% 
Fuente. El Autor 
 
   




Cuadro 15. (Continuación) 
CUADRO DE MANDO INTEGRAL CHEVRO CAMPEROS 

























Incentivar al personal de la 
empresa por el alcance de 














Garantizar el bienestar de los 
empleados a través de un 




(N° de empleados 
que muestran 
satisfacción según el 
resultado de la 
encuesta / Total de 







y manual de 
funciones 
Establecer la estructura de la 
organización  y manual de 
funciones 
Porcentaje de 









Establecer un plan de 
ventas, con el fin de 
incrementar los ingreses   
Incremento en las 
ventas 







Generar empleos para la 
atención de nuevos servicios 
Cantidad de 
empleos 




Fuente. El Autor 
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Cuadro 15. (Continuación) 
Perspectiva  Lineamiento Estrategia Indicador Formula Meta 
 
 Modelo de 
negocio 
Establecer un modelo de 
negocio para la empresa con 
el fin de obtener 
reconocimiento en el 
mercado. 
Modelo de negocio 
formulado 
Existencia de modelo 











Diseñar una página Web y 
crear usuario en redes 
sociales con el fin de 





empresa a través de 
internet 
(No. de clientes que 
contactaron a la 
empresa por internet / 




para el uso 
de las 
tecnologías 
Establecer un plan de 
capacitación para el uso de 
las tecnologías que 





(No. de empleados 




   





A través del análisis PESTEL se identificaron los factores de gran importancia, uno 
de ellos es el factor político  en el cual se evidencian oportunidades para las 
MiPymes como lo son  el plan de desarrollo nacional y los objetivos de desarrollo 
sostenible, estos apalancan el desarrollo empresarial temprano a través de servicios 
de apoyo, capacitaciones,  y de programas direccionados por el MinCIT, Sena y el 
DPN. 
 
Como factores que contienen variables que generan un impacto negativo para la 
empresa se encuentran los factores  económico y social, donde se evidencia la 
emergencia de salud actual por el COVID-19, ya que debido a esta emergencia se 
estableció el aislamiento obligatorio en todo el territorio nacional mediante el 
Decreto 457 de 2020. Por otra parte en el factor económico se encuentran el precio 
del dólar, los impuestos, la inflación, etc. Estas dos variables constituyen un riesgo 
latente para las mipymes, dentro de ellas para Chevro Camperos. Es importante 
conocer las variables que afectan a la empresa, con el fin de diseñar estrategias 
para mitigar el impacto sobre la organización. 
 
Mediante la herramienta de las cinco fuerzas de Porter se realizó el análisis del 
sector donde se encontró que, una de las fuerzas más influyentes es el alto poder 
de negociación de los proveedores, ya que estos se encuentran constituidos en la 
ciudad de Bogotá. Así mismo, se verifico que los clientes tienen un alto poder de 
negociación ya que estos buscan tener contacto directo con los proveedores, 
buscando economía. Adicional dentro del mismo análisis, se encontró que no es 
una amenaza total para la empresa los nuevos entrantes. 
 
Se efectuó un análisis de la situación actual de la empresa en conjunto con el dueño, 
donde se planteó una cadena de valor bajo el marco de referencia propuesto por 
Michael Porter. A partir de este modelo la empresa puede conocer las actividades 
que generan valor a sus clientes e identificar formas para aumentar la eficiencia 
operacional en un proceso.  
 
El análisis de la cadena de valor resalta una fortaleza la cual corresponde  a que la 
infraestructura del negocio es propia. Así mismo, se identificó que la empresa no 
cuenta con un  programa de fidelización de los clientes ni con un plan de  incentivos  
para sus  empleados por ventas realizadas 
 
Se logró generar el direccionamiento estratégico para la empresa, con el esfuerzo 
del grupo de trabajo como de las directivas de Chevro camperos. 
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Mediante el cuadro de mando integral se logra el entendimiento general de la 
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6 RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS 
 
 
Se debe definir y ejecutar un plan de comunicaciones que permita sensibilizar a 
todos los clientes, empleados, proveedores y demás públicos de interés sobre los 
aspectos clave de la estrategia definidos en el presente trabajo  como lo son misión, 
visión, valores, estrategias y metas. 
 
La empresa debe empezar a gestionar e implementar una estrategia de comercio 
electrónico de manera urgente  teniendo especial importancia en los siguientes 
campos:   
 
 Diseño y apertura de un Web Site Comercial.  
 Presencia de la empresa en Portales de Comercio Electrónico.  
 Estrategia E-Marketing y Publicidad online. 
 
En cuanto a la estrategia de marketing se recomienda empezar a utilizar las redes 
sociales para darse a conocer, lo ideal es compartir el sitio web para generar 
confianza y cerrar las ventas de manera personalizada para generar valor a los 
clientes. Los canales de venta pueden mejorarse a través del uso y la 
implementación adecuada del internet, en muchos casos las PYMES tienen página 
Web pero no la monitorean regularmente lo cual se convierte en un gasto en vez de 
un beneficio. Así mismo, es importante innovar en tecnología en el punto de venta, 
por medio de sistemas de mejora de imagen y de gestión, y elementos de seguridad 
y en comunicación con los clientes y trabajadores.   
 
Como trabajos futuros se espera que el presente trabajo de investigación sea una 
orientación e incentivo a toda persona interesada en el desarrollo de un plan 
estratégico a través del cuadro de mando integral aplicado a cualquier tipo de PYME 
en Colombia. Ya que, una vez hecha la investigación sobre la empresa, le permite 
al dueño tener conocimientos sobre las variables que impactan al negocio de 
manera positiva y negativa. Así mismo, le permite tener un control total sobre la 
organización, un manejo adecuado y preciso sobre los procesos. Esto es con el fin 
de mitigar errores frecuentes por desconocimiento del negocio. 
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Anexo a. Formato Test de Análisis Nivel de Madurez  
TEST DE ANÁLISIS NIVEL DE MADUREZ PARA EL DESARROLLO DE UN 
CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA LA EMPRESA CHEVRO CAMPEROS 
PREGUNTA SI NO OBSERVACIONES 
¿Conocen sus subordinados su misión?     X   
¿Sabe cuáles son sus puntos fuertes y débiles?  X     
¿Tiene claras las amenazas y oportunidades del 
entorno? 
 X     
¿Ha definido su manera de competir?  X     
¿Conoce el personal a manera de competir de la 
empresa? 
 X     
¿Ha ordenado por importancia para su empresa: 
Beneficio-Crecimiento-Estabilidad? 
 X     
¿Tiene claro que debería ser su empresa dentro de tres 
años? 
 X     
¿Conoce las cifras de negocio de sus competidores de 
referencia? 
   X    
¿Está seguro de que su enfoque coincide con las 
necesidades reales de su mercado? 
 X     
¿Tiene ordenados sus clientes por importancia?  X     
¿Dispone de una información financiera suficiente y fácil 
de leer? 
 X     
¿Realiza alguna acción para saber que esperan de 
usted sus clientes? 
   X    
¿Realiza encuestas de satisfacción a la clientela?    X   
¿Ha ordenado por importancia los atributos obtenidos 
en las encuestas? 
   X    
¿Tiene usted objetivos de ventas por vendedores 
(dependientes, persona responsable, etc.)? 
   X   
¿Analiza las ventas por vendedor o responsable  cada 
mes? 
   X   
¿Ha decidido cuanto debe invertir en conseguir clientes 
y cuanto en fidelizar los existentes? 
   X   
¿Tiene claro quiénes pueden ser clientes y quienes no? 
(segmentación de mercado) 
 X     
¿Trata adecuadamente cualquier solicitud de 
información de un cliente o posible cliente? 
 X     
¿Clasifica sus clientes por alguna característica además 
de su facturación anual? 
 X     
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¿Sabe si podría mejorar su rentabilidad modificando las 
condiciones de cobro y pago? 
 X     
¿Conoce si tiene una estructura financiera adaptada a 
sus necesidades? 
 X     
¿Prevalece la gestión por procesos frente a la gestión 
por departamentos? 
   X   
¿Sabe cuáles son los procesos críticos de su empresa?  X     
¿Existe un responsable de cada proceso crítico?    X   
¿Tiene  o está gestionando tener una norma de calidad?    X   
¿Estudia cómo reducir los costes de cada proceso 
crítico de manera periódica? 
   X   
¿Analiza cómo mejorar sus procesos para dar mejor 
servicio a coste razonable? 
 X     
¿Sabe cuánto dinero gana su empresa?  X     
¿Sabe cuánto dinero podría ganar su empresa?    X    
¿Analiza que departamentos ganan dinero y cuales son 
deficitarios? 
   X   
¿Su proceso económico es eficaz y eficiente?  X     
¿Conoce el margen bruto de familia de productos en su 
empresa? 
 X     
¿Confiaran los directivos de su empresa en las 
bondades del cuadro de mando? 
 X     
¿Existe un organigrama claro de los puestos directivos 
de la empresa? 
   X    
¿Conoce exactamente cada empleado que se espera 
del? 
 X     
¿Existen criterios claros a la hora d efectuar nuevas 
contrataciones? 
   X    
¿Existe un sistema de retribución ligado a la calidad del 
trabajo de sus empleados? 
   X   
¿Hay una buena comunicación entre los distintos 
departamentos? 
 X     
¿Se respetan las decisiones de los empleados aunque 
no parezcan las más acertadas? 
 X     
¿Hay un plan de acogida para nuevos empleados?    X    
¿Tienen sus empleados acceso fácil a toda la 
información necesaria para tomar decisiones? 
   X    
¿Se escuchan las quejas y sugerencias de los 
subordinados? 
 X      
¿Tienen los diferentes departamentos o alguno de ellos 
excesivo poder? 
   X   
¿Se dedican suficientes recursos a la información 
continuada de los empleados? 
   X   
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¿Sus empleados comparten a información de manera 
natural y fácil? 
 X     
¿Existe en la planilla una sensación de orgullo por 
pertenecer a su empresa? 
 X     
¿Existe un sistema de retribución ligado a la 
consecución de objetivos? 
   X    
Además de los financieros ¿analiza otros datos de su 
empresa? 
 X     
 
 
 
